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 Zusammenfassung 
Das Wissen über Fehler, welches während des gesamten Produktlebenszyklus erzeugt wird, 
dient sowohl der Produkt- als auch der Prozessverbesserung. Jedoch erfolgt die Erhebung von 
Marktdaten und -anforderungen, und deren Verarbeitung zumeist unsystematisch und stellt 
bezüglich der informationsbasierten Entscheidungsfindung einen hohen Kostenfaktor dar. 
In dieser Arbeit wird ein Modell für die Analyse und Gestaltung von Distributionsprozessen 
im Felddaten-Wertstrom entwickelt und beschrieben. Es beruht auf zwei Säulen.  
Die eine ist das Felddaten-Wertstromdesign (FD-WSD), welches ein methodisches Vorgehen 
zur Visualisierung des Felddaten-Wertstroms ermöglicht. Die zweite Säule bilden die Fehler-
karten. Sie sind das analytische Element einer systematischen Verbesserung defizitärer Berei-
che des Felddaten-Wertstroms. Des Weiteren wird eine Schnittstellenmatrix entwickelt, wel-
che die Verknüpfung der Fehlerkarten mittels Fehlerfolge und Fehlerursache berücksichtigt 
und eine systematische Analyse entlang des Felddaten-Wertstroms ermöglicht.  
Abschließend wird anhand zweier Fallbeispiele der Praxisnutzen des entwickelten Modells 
gezeigt.  
 
Abstract 
The field data based knowledge, generated in the product life cycle, is used for product and 
process improvement. However the unsystematic way of getting and processing these data 
leads to high expenses regarding the information based decision making. 
In this dissertation a model for analysing and designing field data distribution processes is 
develop. This model based on two pillars. 
The first pillar is the field data value stream design, a methodical way of field data value 
stream visualisation. The second pillar is the failure card. The failure cards are the analytical 
element of a systematic improvement of the field data value stream. Furthermore an interface 
matrix was developed. This helps to connect the failure cards by using failure effect, failure 
and failure cause and leads to a systematic analyse along the field data value stream. 
Finally, two case studies shows the practical benefit of the model. 
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PSM............ Prozess-Struktur-Matrix 
QDX ........... Quality Data Exchange 
QFD............ Quality Function Deployment 
RF ............... Reflexion 
RPZ............. Risikoprioritätszahl 
RQ .............. Rückfragequote 
PPS ............. Produktionsplanungssystem 
PZ ............... Prozesszeit 
RWTH ........ Rheinisch Westfälisch Technische Hochschule 
S.................. Seite 
s.o ............... siehe oben 
SP ............... Startpunkt 
SZ ............... Systemzeit 
TS ............... Technische Spezifikation 
u.a ............... unter anderem 
UML........... Unified Modelling Language 
UP............... Umkehrpunkt 
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usw. ............ und so weiter  
ÜZ............... Übertragungszeit 
VD .............. Verweildauer 
VDA ........... Verband der Automobilindustrie e.V. 
VDI............. Verein Deutscher Ingenieure e.V. 
vgl............... vergleiche 
vs. ............... versus 
VZ............... Vorbereitungszeit 
WSD ........... Wertstromdesign 
WZL ........... Laboratorium für Werkzeugmaschinen und Betriebslehre 
z.B .............. zum Beispiel 
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1. Einleitung 
In einem sich aufgrund fortschreitender Globalisierung immer mehr verschärfenden internati-
onalen Wettbewerb suchen Unternehmen aller Branchen nach einem einzigartigen, unver-
wechselbaren Profil1. Verfolgen Unternehmen daher die Strategie der Produkt-Segment-
Spezialisierung oder die der Qualitätsführerschaft, so müssen sie ständig ihre Produkt- und 
Servicequalität verbessern2. Aus diesem Grund ist es von entscheidender Bedeutung, die Ab-
läufe und Strukturen im eigenen Unternehmen zu kennen, um somit auf dynamische Wand-
lungsprozesse im betrieblichen Umfeld, welche u.a. durch Globalisierung und kürzere Ent-
wicklungszeiten ausgelöst werden, reagieren zu können3.  
Der ungleichmäßigen Informationsverteilung zwischen Unternehmen und der Informationsbe-
schaffung kommt hinsichtlich der Reaktionsfähigkeit eine besondere Bedeutung zu4. So sind 
unternehmerische Fehlentscheidungen innerhalb der Produktentstehung u.a. auf die mangel-
hafte Abstimmung zwischen den markteinführungsbezogenen und technischen Planungs- und 
Entscheidungsabläufen zurückzuführen5. Mangelhafte Rückmeldungen aus dem Auftragsab-
wicklungsprozess und dem Produktlebenszyklus können z.B. zu einer Wiederholung von kon-
struktiven Fehlern führen. Selbst wenn die Informationen verfügbar sind, benötigen Entwick-
ler immer noch 30-70% ihrer Arbeitszeit bis die benötigten Informationen verwendet werden 
können.6  
Ein entscheidender Erfolgsfaktor in einem Wettbewerb mit zunehmend ausgereiften und ho-
mogenen Produktangeboten stellt die Kommunikation zwischen Unternehmen und Kunde 
dar7. Das Wissen über Fehler, welches während des gesamten Produktlebenszyklus erzeugt 
wird, dient sowohl der Produkt- als auch der Prozessverbesserung8. Immer kürzer werdende 
Produktlebenszyklen erfordern ein schnelles reagieren auf Kundenwünsche9, wobei die stei-
gende Produktkomplexität und die schnelle Entwicklung der Informations- und Kommunika-
tionstechnologien zu einer wachsenden Bedeutung des Produktionsfaktors Information füh-
ren10. Dieser Produktionsfaktor wird jedoch allgemein als Datenverarbeitungstechnik verstan-
den und weniger als die Logistik der Informationsversorgung11. Dabei ist es gerade der Markt, 
welcher als Informationslieferant die Marktorientierung und somit das Total Quality Mana-
                                                 
1 vgl. Wolf (2003), Marktorientierte Organisationskultur, S. 28 
2 vgl. Bruhn (1994), Anforderungen des Marktes, S. 334 und Bühner/Träger (2004), Geballte Kompetenz, S. 22 
3 vgl. Ellouze et al. (2005), Prozessorientiertes Fehlermanagement, S. 31 und Augustin (1990), Information als 
Wettbewerbsfaktor, S. 9 
4 vgl. Siegert (1997), Wettbewerbsinformationen und Erfolgsanalyse, S. 124 
5 vgl. Call (1997), Entstehung und Markteinführung von Produktneuheiten, S. 1 
6 vgl. Lindemann/Collin/Freyer (1999), Einfache Werkzeuge zur Dokumentation von Produkt-Know-how,  
S. 172-173 
7 vgl. Bruhn (1999), Kundenorientierung, S. 265, Dreger (1999), Management der Kundenzufriedenheit, S. 17 
und Schweiger/Schoberer (1998), Ein Klassifikationsrahmen für unternehmensexterne Marketinginformatio-
nen, S. 295 
8 vgl. Klamma (2000), Vernetztes Verbesserungsmanagement, S. 28 
9 vgl. Wolf (2003), Marktorientierte Organisationskultur, S. 28 
10 vgl. Jarke et al. (1996), Von der Datenverarbeitung zum Wissensmanagement, S. 2 , Heinrich (1992), Informa-
tionsmanagement, S. 9 und Hoyer (1988), Organisatorische Voraussetzungen der Büroautomation, S. 13 
11 vgl. Augustin (1990), Information als Wettbewerbsfaktor, S. 10 
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gement und die Shareholder-Value-Orientierung eines Unternehmens treibt12. Darüber hinaus 
führen Forderungen aus normativen Quellen und Richtlinien zu unternehmerischen Aktivitä-
ten der Felddatenerfassung und -verarbeitung13. Einen Hinweis auf mögliche Fehlerquellen 
liefert hierbei die Protokollierung aufgetretener Probleme14. 
Sowohl die Erhebung von Marktdaten und -forderungen, als auch deren Verarbeitung erfol-
gen zumeist unsystematisch. Insbesondere mit dem Fokus, Kundenforderungen gerecht zu 
werden, erscheint die unzureichende Erhebung und Nutzung von Informationen in der Pro-
duktentwicklung als unverständlich15. So kommt es zu Iterationszyklen der informationsba-
sierten Entscheidungsfindung, welche einen hohen Kostenfaktor darstellen16. 
Der Trend hin zu internationalen Kooperationen und weltweiter Leistungserbringung zeigt 
immer wieder die Notwendigkeit auf, die Distribution von Produktdaten an die länderüber-
greifenden Absatzmärkte anzupassen. Offenbar gelingt es jedoch vielen Unternehmen nicht, 
ihre Potenziale und jene ihrer Kooperationen auf das Ziel der Informationsgewinnung und 
-distribution auszurichten. Zur Kommunikations- und Interaktionsstruktur gehören die formel-
len und informellen Formen der Führung ebenso, wie die Aufbau- und Ablauforganisation.17  
Es existiert eine Vielzahl von Ansatzpunkten, von denen die meisten traditionell auf die Op-
timierung der Fertigungsprozesse fokussieren. Die Informationsbasis für Veränderungen, aber 
auch für Neuentwicklungen bilden zu einem großen Teil Daten über das Produkt und die 
Märkte in denen es vertrieben wird, die Felddaten. Die Distribution der Felddaten, der Feldda-
ten-Wertstrom, ist Fokus dieser Arbeit18. 
1.1. Ziel und Aufbau der Arbeit 
Im Folgenden werden die Zielsetzung dieser Arbeit und der Entwurf eines rationalen heuristi-
schen Betrachtungssystems, in dessen Grenzen das Ziel dieser Arbeit verfolgt werden soll, 
beschrieben. Abschließend werden die, dieser Arbeit zu Grunde liegenden, Forschungsfragen 
definiert. 
 
 
 
 
                                                 
12 vgl. Weber/Willauer (2000), Marktorientierte Instrumente des Controlling, S. Editorial 
13 vgl. DIN EN ISO 9001 (2000), S. 22-23, DIN ISO 10002 (2005), S. 5-6, ISO/TS 16949 (2002), S. 23,  
DIN EN 60300-1 (2004), S. 13-14, DIN EN 60300-1 (2004), S. 17, VDA-Band 4, Teil 1 (1996), Sicherung 
der Qualität vor Serieneinsatz, S. 33, VDA-Band 4, Teil 2 (2003), Sicherung der Qualität während der Pro-
duktrealisierung, S. 15-16,  
14 vgl. Ellouze et al. (2005), Prozessorientiertes Fehlermanagement, S. 32 
15 vgl. Schmidt (1996), Marktorientierte Konzeptfindung für langlebige Gebrauchsgüter, S. 4-5 und 
Behrens/Hoffmann/Wilde (2005), FIBER, S. 123 
16 vgl. Jarke et al. (1996), Von der Datenverarbeitung zum Wissensmanagement, S. 5 und Eversheim et al. 
(1997), Controlling von Garantiekosten, S. 134 
17 vgl. Schmitt et al. (2004), Qualität ist gefragt, S. 68 
18 Eine Definition der Begriffe Felddaten und Felddaten-Wertstrom erfolgt in Kapitel 2.1. 
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1.1.1. Ziel der Arbeit 
Ziel dieser Arbeit ist das Modell für die Analyse und Gestaltung von Distributionsprozessen 
im Felddaten-Wertstrom. 
Als Modell bezeichnet man „die Abbildung eines Systems oder Prozesses in ein anderes be-
griffliches oder gegenständliches System, das aufgrund der Anwendung bekannter Gesetzmä-
ßigkeiten, einer Identifikation oder auch getroffener Annahmen gewonnen und das System 
oder den Prozeß bzgl. ausgewählter Fragestellungen hinreichend genau abbildet.“19 Legt man 
die Differenzierung der Modellbildung nach Heiderich20 zu Grunde, bedarf die Analyse und 
die Ausgestaltung von Schnittstellen im Felddaten-Wertstrom sowohl eines Beschreibungs-
modells als Informationsgrundlage bezüglich der Detailstrukturen, als auch eines Entschei-
dungsmodells21 zur Ableitung von Verbesserungsmaßnahmen. 
1.1.2. Entwurf des rationalen heuristischen Betrachtungssystems 
Ein generelles Phänomen, welches von Forschern als unzureichend beherrscht oder verstan-
den angesehen wird, bildet die Keimzelle eines heuristischen Betrachtungssystems22. Dabei 
wird ein System als die Abgrenzung von Gebilden von ihrer Umgebung durch Definition ei-
ner Hüllfläche bezeichnet23, wobei ein „Satz von in Wechselbeziehungen oder Wechselwir-
kungen stehenden Elementen“24 besteht.  
Das System zeigt ein Konglomerat einzelner Teilaspekte und deren abstrakten Wechselwir-
kungen. Dieses theoretische Problem wissenschaftlich differenziert zu betrachten kann nur 
über eine Diskussion der Größen, deren relevanten Beziehungen zueinander und der ihnen zu 
Grunde liegenden Mechanismen erfolgen. „Die rationale Heuristik verleiht bestimmten Aus-
sagen, relativ zu alternativen Behauptungen, eine höhere Glaubwürdigkeit. Entscheidend ist 
nun, dass die Glaubwürdigkeit nicht mittels entscheidungstheoretischer Verfahren begründet 
werden kann, d.h. rationale Heuristik ist dort angebracht, wo wegen der mangelnden statisti-
schen Basis Entscheidungstheorien nicht angewandt werden können.“25 
In diesem Forschungsprozess wird aus dem ersten abstrakten, rationalen heuristischen Be-
trachtungssystem, vgl. Abbildung 1, eine detaillierte Modellstruktur des Forschungsgegens-
tands Felddaten-Wertstrom entwickelt. 
                                                 
19 DIN 19226. Teil 1 (1994), S. 3 
20 Heiderich differenziert das Beschreibungsmodell zur Informationsgewinnung über die Beschaffenheit eines 
Systems, das Erklärungsmodell zur Zweck-Mittel-Analyse, das Prognosemodell und das Entscheidungsmo-
dell zur Ableitung von Handlungsmaßnahmen und zur Unterstützung von Problemlösungsprozessen. Vgl. 
Heiderich (2001), Informationsflüsse nach ungeplanten Ereignissen in der technischen Auftragsabwicklung, 
S. 16 
21 Im Folgenden werden Beschreibungs- und Entscheidungsmodell zum Begriff Modell zusammengefasst. 
22 vgl. Kötter (1986), Technische Rationalität und rationale Heuristik, S. 12-13 und Zohm (2004), Management 
von Diskontinuitäten, S. 9 
23 vgl. DIN 19226. Teil 1 (1994), S. 3 
24 vgl. DIN EN 60300-2 (2004), S. 8 
25 Kötter (1986), Technische Rationalität und rationale Heuristik, S. 14 und vgl. Mainzer (1986), Rationale Heu-
ristik und Problem Solving, S. 85 
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Abbildung 1: Entwurf des rationalen heuristischen Betrachtungssystems der Arbeit 
Zentrales Element des Modells sind die Schnittstellen, welche die unternehmensexterne mit 
der unternehmensinternen Sicht koppeln und somit eine Schlüsselposition in der Distribution 
der Felddaten einnehmen. Schnittstellen stellen darüber hinaus unternehmensintern, z.B. zwi-
schen Abteilungen, einen wichtigen Betrachtungsgegenstand dar. Flankiert wird der zentrale 
Bereich durch die Felddaten und die Kultur. Während die Kultur einen Einfluss auf die 
Schnittstellen sowie die unternehmensinterne und -externe Sicht ausübt, bilden die Felddaten 
das Gut der Distribution. 
1.1.3. Gliederung und Forschungsfragen der Arbeit 
Mit dem benannten Ziel dieser Arbeit und dem zugrunde liegenden rationalen heuristischen 
Betrachtungssystem ergeben sich folgende Forschungsfragen, welche diese Arbeit im Folgen-
den beantwortet: 
• Lassen sich Felddaten so distribuieren, dass eine Wertsteigerung für existierende und 
zukünftige Produkte generiert werden kann? 
• Was ist das Wesen des Felddaten-Wertstroms? 
• Wie sind die Schnittstellen im Felddaten-Wertstrom gestaltet? 
• Wie lässt sich der Felddaten-Wertstrom visualisieren? 
• Wie lassen sich mittels der gewählten Visualisierung Schnittstellenprobleme identifi-
zieren? 
• Wie ist die Analyse dieser Schnittstellen unter Berücksichtigung des Push-/Pull-
Prinzips vorzunehmen? 
• Wie sind die Analyseergebnisse in eine Gestaltung des Soll-Prozesses im Felddaten-
Wertstrom umzusetzen? 
Zur Beantwortung dieser Forschungsfragen folgen nach dieser Einleitung in Kapitel 2 die 
wissenschaftlichen Grundlagen und Begriffsdefinitionen für eine Detaillierung des rationalen 
Modell
Felddaten
Kulturen
Unternehmens-
externe SichtSchnittstellen
Unternehmens-
interne Sicht
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heuristischen Betrachtungssystems geschafften. Nach einem Zwischenfazit in Kapitel 3 er-
folgt in Kapitel 4 die Erstellung eines Konzepts zur Analyse des Felddaten-Wertstroms. Das 
Modell für die Analyse und Gestaltung von Distributionsprozessen des Felddaten-Wertstroms 
wird in Kapitel 5 beschrieben. Abschließend erfolgt in Kapitel 6 die Validierung des Modells 
an zwei Fallbeispielen.  
Ein Vergleich der zuvor beschriebenen Gliederung mit der Forschungsstrategie nach Ulrich, 
wie ihn Abbildung 2 zeigt, verdeutlicht den anwendungsorientierten Forschungscharakter 
dieser Arbeit.  
Abbildung 2: Aufbau der Arbeit in Anlehnung an Ulrich26 
 
                                                 
26 vgl. Ulrich (1994), Management, S. 193 
Strategie angewandter Forschung 
nach UlrichAufbau der Arbeit
Erfassung und 
Interpretation 
problemrelevanter 
Theorien
Empirische 
Grundlagen
Erfassung und 
Spezifizierung 
problemrelevanter 
Verfahren
Formal-
wissenschaft
Ableitung von 
Beurteilungskriterien, 
Gestaltungsregeln und 
-modellen
Ableitung
Erfassung und 
Untersuchung des 
relevanten Anwendungs-
zusammenhangs
Praxis
Prüfung der Regeln und 
Modelle im 
Anwendungs-
zusammenhang
Praxis
Beratung und 
Implementierung in der 
Praxis
Praxis
1. Einleitung
? Ziel der Arbeit; Forschungsfragen
2. Wissenschaftliche Grundlagen und 
Begriffsdefinitionen
? Felddaten; Felddatenwertstrom; 
Schnittstellen; kulturelle Einflüsse
3. Zwischenfazit
? Definition des Handlungsbedarfs für 
Distributionsprozesse im Felddaten-
Wertstrom
4. Konzept zur Analyse und Gestaltung 
des Felddaten-Wertstroms
? Bestimmung der Fehlerketten
? Visualisierung des Felddaten-
Wertstroms
5. Modells zur Analyse und Gestaltung des 
Felddaten-Wertstroms
? Visualisierung von Ist- und Soll-
Zuständen
? Analyse und Maßnahmenableitung
6. Validierung des Modells an zwei 
Fallbeispielen
Erfassung und 
Typisierung 
praxisrelevanter 
Probleme
Praxis
Seite 6  Wissenschaftliche Grundlagen 
 
1.2. Wissenschaftssystematische Einordnung 
Die Beantwortung der Frage nach der wissenschaftssystematischen Einordnung, welche die-
ser Arbeit zu Grunde liegt, erfolgt in diesem Abschnitt und wird durch Abbildung 3 visuali-
siert. 
Abbildung 3: Einordnung der Arbeit in die Wissenschaftssystematik27 
Diese Arbeit ist auf Grund ihres Zieles den angewandten Handlungswissenschaften und somit 
den Realwissenschaften zuzuordnen. Der Einfluss menschlichen Handelns auf die Mensch-
Mensch-Schnittstellen innerhalb des Felddaten-Wertstroms erfordert es, Aspekte der Sozial-
wissenschaften28 in die Beantwortung der wissenschaftlichen Fragestellungen dieser Arbeit 
einzubeziehen. Die in dieser Arbeit entwickelten Symbole unterstützen die Visualisierung 
menschlicher Handlungsalternativen und sind nicht als Zeichen der Formalwissenschaften zu 
verstehen, da diese zur Abbildung nicht tatsächlich existierender Objekte dienen29.  
1.3. Einordnung der Arbeit in das Qualitätsmanagement 
Die Vielfalt der Kontaktstellen zwischen dem Felddaten-Wertstrom und des Qualitätsmana-
gements zeigt sich in Anlehnung an das Prozessmodell der DIN EN ISO 9004, wie es 
Abbildung 4 illustriert. 
Der Kunde, hier abweichend von dem Prozessmodell der Norm um den Markt ergänzt, liefert 
Daten als Anforderungen oder Daten über die Zufriedenheit des Kunden an das Unternehmen. 
                                                 
27 vgl. Schanz (1988), Methodologie für Betriebswirte, S. 9-13 
28 vgl. Dormayer/Kettern (1997), Kulturkonzepte in der allgemeinen Kulturforschung, S. 50 
29 vgl. Schanz (1988), Methodologie für Betriebswirte, S. 10 
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Diese Daten müssen erhoben und analysiert werden, um auf dieser Basis Verbesserungen ab-
zuleiten. Über die unternehmensinternen Prozesse fließen die Erkenntnisse in die Produktent-
wicklung ein. Durch einen effektiven und effizienten Felddaten-Wertstrom und eine ständige 
Nutzung des Erfahrungswissens, wird eine Verbesserung des Produkts und der Informations-
prozesse erreicht. Diese Arbeit lässt sich somit ebenfalls in die Bereiche Qualitätsplanung, 
Qualitätsregelung und Qualitätsverbesserung der Norm einordnen.30 
Abbildung 4: Einordnung der Arbeit in Anlehnung an die DIN EN ISO 900131 
 
 
                                                 
30vgl. Juran (1993), Der neue Juran, S. 27 und Pfeifer (2001), Qualitätsmanagement, S. 285 
31in Anlehnung an DIN EN ISO 9001 (2000), S. 13-14 
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2. Wissenschaftliche Grundlagen  
Die Darlegung der wissenschaftlichen Grundlagen orientiert sich an dem rationalen heuristi-
schen Betrachtungssystem. Hierzu erfolgen eine Einordnung des Felddaten-, Feldinformati-
ons- und Felddaten-Wertstrom-Begriffs und deren Definitionen bezüglich dieser Arbeit. An-
schließend werden Aspekte zur Erfassung und Distribution der Felddaten erläutert. 
2.1. Felddaten 
Daten sind nach dem ingenieurswissenschaftlichen Wissensmodell als logischer Zusammen-
hang von Zeichen definiert32. Eine spezielle Art von Daten, welche im Fokus dieser Arbeit 
steht, wird als Felddaten bezeichnet. In der dieser Arbeit zu Grunde liegenden Literatur exis-
tiert keine eindeutige Definition des Begriffs Felddaten. Daher werden zuerst die bekannten 
Definitionen aufgeführt, um im Anschluss eine Definition für diese Arbeit festzulegen.  
2.1.1. Felddatenbegriff in der Betriebswirtschaft 
In der Betriebswirtschaft ist der Begriff Feld in der Marktforschung verankert. Die Primärfor-
schung33 wird als Forschung im Feld verstanden, wobei das Feld die Umgebung des zu erfor-
schenden Objektes darstellt. Die ermittelten Daten der Primärforschung können somit für die 
Marktforschung als Felddaten definiert werden34. 
2.1.2. Felddatenbegriff in den Ingenieurwissenschaften 
Eine sehr kurze Definition beschreibt Felddaten als die während der Nutzung auftretenden 
Ausfälle und damit zusammenhängenden Daten. So werden Felddaten oftmals als Daten aus 
Kundenreklamationen während der Produktnutzung verstanden. Wareneingangsprüfungen 
bzw. Montage- und Abnahmeaktivitäten werden als Felddaten vor der Produktnutzung ange-
sehen35. Felddaten geben im Gegensatz zu Versuchen die realen Gegebenheiten wieder, sind 
aber nicht immer vollständig erfassbar36. So hat die Felddatenerfassung zum Ziel, Fehler, 
welche in Tests und durch weitere präventive Maßnahmen nicht entdeckt wurden, aufzuzei-
gen. Daher dient die Felddatenerfassung der Datengewinnung bzgl. Zuverlässigkeits- und 
Kostenaspekten und der Wirksamkeitskontrolle durchgeführter Maßnahmen37. 
Nach einer präziseren und gleichermaßen umfassenderen Definition werden „unter Felddaten 
alle Daten verstanden, die im Zusammenhang mit der Nutzung eines Produkts im Feld oder 
der Anspruchnahme einer Dienstleistung durch den Kunden anfallen.“38 Diese Felddaten um-
fassen neben Informationen über Fehler auch Daten zu Maschinenlaufzeiten und Betriebs-
                                                 
32 vgl. Sommerhäuser (2003), Der Weg zur richtigen Entscheidung, S. 8-9 und North (1999), Wissensorientierte 
Unternehmensführung, S. 40-41 
33 Die Differenzierung von Primär- und Sekundärforschung erfolgt in Kapitel 2.4 
34 vgl. Rogge (1992), Marktforschung, S. 49,  
35 vgl. Pfeifer (2001), Qualitätsmanagement, S. 567 
36 vgl. Heine (1984), Zuverlässigkeitssicherung bei Automobilherstellern und Lieferanten, S. 110 
37 vgl. Stockinger (1994), Datenfluß aus dem Feld, S. 681-682 
38 Edler (2001), Nutzung von Felddaten, S. 5 
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stoffverbrauchen. Darüber hinaus werden nach Edler auch positive Rückmeldungen wie Ver-
besserungsvorschläge oder Wünsche an die nächste Produktgeneration berücksichtigt.39 
2.1.3. Felddatenbegriff dieser Arbeit 
Für diese Arbeit wird der Begriff Felddaten wie folgt definiert: 
Felddaten sind alle Daten, die ein Unternehmen von unternehmensexternen Quellen zu seinen 
Produkten40 und Märkten in den Phasen des Produktlebenszyklus erhalten kann. 
Der Produktlebenszyklus besteht aus der Planungs-, Realisierungs- und Nutzungsphase. Die 
Planungsphase beinhaltet u.a. Marktforschung, Konzept, Entwurf, Erprobung, Fertigungspla-
nung und Lieferantenauswahl. Zur Realisierungsphase zählen Beschaffung, Fertigung, End-
prüfung, Lagerung und Versand. Die Nutzungsphase wird durch Inbetriebnahme, Gebrauch, 
Instandhaltung, Recycling und Entsorgung gebildet.41  
Nach DIN EN 60300 Teil 2 ist der Lebenszyklus die „Zeitspanne zwischen Konzeption und 
Entsorgung des Produktes“42. Beide Definitionen können in dieser Arbeit Anwendung finden. 
Von der Definition nach Edler unterscheidet sich die Definition in dieser Arbeit dadurch, dass 
nicht nur Daten, die während der Produktnutzung entstehen, einbezogen werden. Auch Daten, 
die z.B. im Vorfeld der Produktentwicklung unternehmensextern erhoben werden, werden 
hier zu den Felddaten gezählt. Hierzu zählen u.a. Erkenntnisse der Marktforschung wie auch 
Felddaten vorangegangener Produkte. Dies hat zur Folge, dass Felddaten maßgebliche Infor-
mationen zur Produktneu und -weiterentwicklung sind. Felddaten sind demnach eine Ergän-
zung der Daten, welche ein Unternehmen aus internen Quellen, z.B. während der Prototypen-
erprobung generiert. 
2.2. Feldinformationen 
In der Wissenspyramide nach Davenport43 bilden die Daten die Basis für Informationen. Die-
se bilden das Fundament für Entscheidungen, welche eine Informationsbereitschaft, Informa-
tionsverantwortung und den Informationsnutzen erfordern. Werden Daten in einen Zusam-
menhang mit einer Problemstellung gebracht, d.h. in einen Kontext gesetzt, werden Informa-
tionen erzeugt. Im Gegensatz zu Daten sind Informationen mit einem Informationsziel ver-
bunden. Dieses Ziel ist es, einen kontextgebundenen Datensatz von einem Sender an einen 
Empfänger zu übertragen44. 
                                                 
39 vgl. Edler (2001), Nutzung von Felddaten, S. 5 
40 Kundenbezogene Prozesse, z.B. Dienstleistungsprozesse, sind für diese Arbeit in den Begriff Produkt integ-
riert. 
41 vgl. DGQ Band 13-51 (1995), Zuverlässigkeitssicherung bei Automobilherstellern und Lieferanten, S. 19 
42 DIN EN 60300-2 (2004), S. 9 
43 vgl. Davenport/Prusak (1998), Das Praxisbuch zum Wissensmanagement, S. 27-33 
44 vgl. Sommerhäuser (2003), Der Weg zur richtigen Entscheidung, S. 9 
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Informationen lassen sich nach Windmüller u.a. mit folgenden Eigenschaften beschreiben: 
Informationen: 
• sind immaterielle Güter und daher leicht transportierbar. 
• sind keine freien Güter. 
• treten als Ware auf und werden gehandelt. 
• neigen zu Diffusion. 
• sind nicht im Überfluss verfügbar. 
• sind an die Individuen gekoppelt, welche sie nutzen. 
• lösen häufig Lernprozesse aus. 
• sind Stromgrößen, die betriebliche Funktionen in Gang halten.45 
Werden Informationen mit eigenen Erfahrungswerten kombiniert, wird Wissen generiert 46, da 
Informationen neue Ansätze zur Interpretation von Sachverhalten liefern47. So besagt eine 
weitere Definition, dass unter Information „im Sinne der Betriebswirtschaftslehre zweckori-
entiertes bzw. zielgerichtetes Wissen“48 zu verstehen ist. „Wissen bezeichnet die Gesamtheit 
der Kenntnisse und Fähigkeiten, die Individuen zur Lösung von Problemen einsetzen. Dies 
umfasst sowohl theoretische Erkenntnisse als auch praktische Alltagsregeln und Handlungs-
anweisungen.“49 
2.2.1. Feldinformationen bezüglich des Umfelds 
Die unternehmensexterne Feldinformation ist der Sensor für das rechtzeitige Erkennen von 
neuen Marktanforderungen und die entsprechende Reaktion des Unternehmens zur Erzielung 
von Wettbewerbsvorteilen50. Der umfassende Kontext von Felddaten ist jedoch nur dann vor-
handen, wenn Einflüsse aus dem Produktumfeld dokumentiert werden, z.B.: 
• Transportbedingungen: Schwingungen, Fall, Nässe usw. 
• Einsatzumgebung: Büro, Industrieanlage, Freiluft usw. 
• Klimatische Bedingungen: Temperatur, Luftfeuchtigkeit, Staub, Gase, Strahlung usw. 
• Zivilisationsbedingungen: Anwender, Sicherheit, Stromversorgung usw.51 
                                                 
45 Windmüller (2000), Verbesserung bestehender Geschäftsprozesse, S. 16 und Martiny/Klotz (1989), Strategi-
sches Informationsmanagement, S. 13-14 
46 vgl. Probst/Raub/Romhardt (1997), Wissen Managen, S. 34 und Hanel (2002), Prozessorientiertes Wissens-
management, S. 10 
47 vgl. Hanel (2002), Prozessorientiertes Wissensmanagement, S. 9-10 und Pfeifer (2001), Qualitätsmanagement, 
S. 133-135 
48 Windmüller (2000), Verbesserung bestehender Geschäftsprozesse, S. 13 
49 Probst/Raub/Romhardt (1997), Wissen Managen, S. 44 
50 Reichwald (1992), Marktnahe Produktion, S. 11 
51 vgl. Arnold/Bauer (1992), Qualität in Entwicklung und Konstruktion, S. 44 
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2.2.2. Feldinformationen bezüglich der Fehler 
Fehler können in technische und menschliche Fehler unterteilt werden. Dabei sind Fehler als 
die Nichterfüllung einer Anforderung definiert52. Fehlerinformationen ergeben sich nach obi-
ger Definition wenn Felddaten in einen Kontext mit einem Fehler gesetzt werden, z.B. mit 
Fehlerart, Fehlerort und Fehlerursache. Sie sind eine bewertete Abweichung zwischen Soll- 
und Ist-Ausprägung eines Merkmals53. Aus den Fehlerinformationen lassen sich weitere Indi-
katoren ableiten, wie z.B. Lebensdauerdaten, Ausfallraten, Ausfallverteilung und Informatio-
nen über Frühausfälle. Ebenso von Bedeutung können insbesondere im Hinblick auf Garantie- 
und Gewährleistungskosten Kostendaten sein. Hierzu zählen u.a. Materialkosten und Perso-
nalkosten54. 
Technische Fehler sind definiert als die „Nichterfüllung einer Anforderung“55. Dabei sind 
unter Anforderungen Erfordernisse oder Erwartungen zu verstehen, die üblicherweise als vor-
ausgesetzt oder verpflichtend angesehen werden56. 
Menschliche Fehler betrachten ausschließlich die Natur des Fehlers selber, ohne sein Zustan-
dekommen zu hinterfragen. Swain beschreibt den menschlichen Fehler als Teil menschlichen 
Handelns, welches eine Akzeptanzgrenze überschreitet. Er unterscheidet vorsätzliche und 
nicht vorsätzliche Fehler.57  
Handelt es sich um ein Fehlverhalten, das wider besseren Wissens entsteht, so spricht man 
von einem Irrtum; handelt es sich um ein Fehlverhalten in der Überzeugung, das Richtige zu 
tun, spricht man von einem Fehler. Davon abzugrenzen sind solche Fehler, die aus Nachläs-
sigkeit oder Mangel an Konzentration entstehen. Bei der Bewertung der Fehler und ihrer Fol-
gen ist schließlich zu berücksichtigen, ob es sich um systematische oder sporadische Fehler 
handelt. Das Fehlermodell von Reer/Sträter/Mertens unterteilt menschliche Fehler in wissens-
bedingte Fehler, regelbedingte Fehler und fertigkeitsbedingte Fehler58. Darüber hinaus exis-
tiert ein System zur Beschreibung der Arbeitsbedingungen, in der ein Fehler entsteht.  
Klamma fasst die Kernpunkte zur Organisation und Nutzung von Fehlerinformationen59 wie 
folgt zusammen: 
• Fehlerinformationen besitzen viele Facetten und sind grundsätzlich fallbasiert. 
• Eine wichtige Quelle für Fehlerinformationen ist der Kunde. Wobei die Transparenz 
für den Kunden durch eine eindeutige Kundenschnittstelle verbessert wird. 
• Fehlerinformationen müssen transportierbar, speicherbar und abrufbar sein. 
                                                 
52 vgl. DIN EN ISO 9000 (2005), S. 27 
53 vgl. Scheer/Trumpold (1996), Qualitätsinformationssysteme, S. 7 
54 vgl. von Haacke (1996), Controlling von Garantieleistungen, S. 28 
55 DIN EN ISO 9000 (2005), S. 27 
56 vgl. DIN EN ISO 9000 (2005), S. 19 
57 vgl. Swain/Guttmann (1983), Handbook of Human Reliability Analysis, S. 2-7 
58 vgl. Reer/Sträter/Mertens (1996), Evalutation of Human Reliability Analysis Methods, S. 13 
59 Klamma verwendet den Begriff Fehlerwissen. Dieser wurde auf Basis der in dieser Arbeit beschriebenen De-
finition von Fehlerinformation substituiert. 
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• Wissen über Fehler60 kann im gesamten Produktlebenszyklus erzeugt und genutzt wer-
den. Es dient der Produkt- und Prozessverbesserung. 
• Die Fehlerbehebung bedarf unternehmensweiter Informationsflüsse.61 
Die Ermittlung der Fehlerursachen, Abstell- und Verbesserungsmaßnahmen sowie die Ver-
hinderung der Weitergabe fehlerhafter Teile ist Ziel des Fehlermanagements. Das Fehlerma-
nagement wird von fast 99% der Unternehmen als wichtig oder sehr wichtig eingestuft, aber 
nur 17% der Unternehmen sehen das Wissen, welches aus Fehlern generiert werden kann, als 
eine Grundlage der Produktentwicklung.62 
2.2.3. Feldinformationen des bezüglich des Zeitpunkts ihrer Nutzung 
Feldinformationen lassen sich hinsichtlich ihrer Nutzung in zwei Klassen unterteilen, welche 
im Folgenden definiert werden. Zum einen werden durch Informationen bereits bestehende 
Produkte verbessert, zum anderen werden Informationen im Vorfeld und während der Pro-
duktentwicklung genutzt. 
Informationen, anhand derer ein bereits bestehendes Produkt verbessert und weiterentwickelt 
werden soll, kommen häufig durch den Kunden oder Servicemitarbeiter. Sie liefern Informa-
tionen darüber, wie sich das Produkt im alltäglichen Gebrauch verhält und welche Probleme 
und Störungen auftreten. Im Allgemeinen handelt es sich hierbei um Fehler- und Lebensdau-
erdaten. Diese Daten ermöglichen es, aus bereits begangen Fehlern zu lernen und diese in der 
laufenden Produktion zu beheben. Sie geben aber meist keine Auskunft über zukünftige Kun-
denwünsche und -anforderungen, so dass die Entwicklung neuer Produkte sich nicht aus-
schließlich auf diese Informationen stützen kann. Bei Neuentwicklungen ist es wichtig, zu 
Beginn bereits die Wünsche und Anforderungen der Kunden zu kennen, um diesen mit dem 
neuen Produkt gerecht zu werden. Die dazu benötigten Daten werden u.a. mit Markt- und 
Wirtschaftlichkeitsanalysen erhoben. Sie zeigen, welchen Bedingungen sich das Produkt wäh-
rend seines zukünftigen Gebrauchs stellen muss.63 
2.2.4. Feldinformationsbegriff dieser Arbeit 
Für diese Arbeit wird der Begriff Feldinformationen wie folgt definiert: 
Feldinformationen sind alle kontextbezogenen Daten, die ein Unternehmen von unterneh-
mensexternen Quellen zu seinen Produkten und Märkten in den Phasen des Produktlebens-
zyklus erhalten kann und die von einem Sender an einem Empfänger mit dem Ziel übermittelt 
werden, sie ex ante oder ex post in eine das Produkt verbessernde Maßnahme umzusetzen. 
                                                 
60 Kundenverlust wird von 60% der Unternehmen auf Fehler zurückgeführt. Vgl. Klamma (2000), Vernetztes 
Verbesserungsmanagement, S. 87-89 
61 vgl. Klamma (2000), Vernetztes Verbesserungsmanagement, S. 28-29 
62 vgl. Crostack et al. (2005), Fehlermanagement deutscher Unternehmen, S.  70 und Klamma (2000), Vernetztes 
Verbesserungsmanagement, S. 87-89 
63 vgl. Reinicke (2004), Möglichkeiten und Grenzen der Nutzerintegration in der Produktentwicklung, S. 27-28 
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Bisher wurde nicht zwischen Felddaten und Feldinformationen differenziert. Da eine Unter-
scheidung in Abhängigkeit des zu beschreibenden Sachverhalts notwendig ist, wird folgende 
Begriffsverwendung festgelegt: 
• Die Bezeichnung Felddaten wird verwendet, wenn es sich um eine logische Aneinan-
derreihung von Zeichen handelt. 
• Die Bezeichnung Feldinformationen wird genutzt, wenn Felddaten bereits in einen 
Kontext gesetzt wurden. 
• Die Bezeichnung Felddaten/-informationen64 findet Verwendung, falls ein Sachverhalt 
unabhängig davon ist, ob ein in Kontext setzen bereits erfolgte. 
2.3. Bedeutung der Felddaten/-informationen für das Qualitätsmanagement 
Werden Feldinformationen mit den Erfahrungen der Mitarbeiter eines Unternehmens kombi-
niert, entsteht Wissen. Die Zusammenhänge zwischen Daten, Informationen und Wissen, der 
Produkt- und Prozessqualität und dem Unternehmenserfolg werden in Abbildung 5 darge-
stellt. 
Abbildung 5: Zusammenhang zwischen Daten, Informationen, Wissen und Qualität65 
Mit Hilfe der Felddaten aus der Nutzungsphase seiner Produkte enthält das Qualitätsmanage-
ment Feldinformationen über das Zuverlässigkeitsverhalten seiner Produkte66. Hierbei dient 
die Zuverlässigkeit als eine Aussage über die „Fähigkeit einer Einheit, eine geforderte Funkti-
on unter gegebenen Anwendungsbedingungen für ein gegebenes Zeitintervall zu erfüllen“67. 
Darüber hinaus erhält das Qualitätsmanagement Feldinformationen zu den Märkten und zu 
zukünftigen Forderungen seitens des Kunden an das Produkt. So zeigt die Abbildung 6, dass 
                                                 
64 Der Begriff Felddaten-Wertstrom beschreibt weiterhin undifferenziert den Wertstrom von Felddaten und Feld-
informationen. 
65 in Anlehnung an Pfeifer (2001), Qualitätsmanagement, S. 142 
66 vgl. DIN EN ISO 9004 (2000), S. 23-25 
67 DIN EN 60300-2 (2004), S. 7-8 
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aus den acht Qualitätsdimensionen nach Garvin68 Feldinformationen zur Produktverbesserung 
abgeleitet werden können. 
Abbildung 6: Qualitätsdimensionen nach Garvin69 
Felddaten lassen sich in vier Ausprägungen dem Begriff Qualität zuordnen. So sind messbare 
Merkmale der Produktqualität die produktbezogene, objektive Ausprägung der Qualität. Die 
Bewertung nicht messbarer Merkmale wird als anwenderbezogene, subjektive Ausprägung 
bezeichnet. Eine prozessbezogene Ausprägung fokussiert auf die mit den Felddaten verbun-
denen Prozesse eines Unternehmens. Die relative, nutzenbezogene Ausprägung bezieht sich 
auf die Relation zwischen Kosten und Nutzen eines Produkts.70 Werden die aus diesen vier 
Ausprägungen entstehenden Feldinformationen zusammen mit den Erfahrungen der Mitarbei-
tern als Wissen genutzt, führt dieses zu einer Verbesserung der Prozess- als auch der Produkt-
qualität und somit zu unternehmerischen Erfolg. So zeigt eine Studie die Einschätzung der 
Befragten, dass Informationen von Vertriebsmitarbeitern und Kunden zu einer signifikant71 
positiven Veränderung der Umsatzrendite führen72. Siegert vertritt die Ansicht, dass ein Un-
ternehmen nur dann einen Wettbewerbsvorteil erlangen kann, wenn es gelingt, den Informati-
onsvorsprung anderer Unternehmen abzubauen. Im Idealfall gilt es, selber bestehende positive 
Informationsasymmetrien gegenüber Mitbewerbern zu sichern und auszubauen73. 
Die Kundenzufriedenheit ist der maßgebliche Indikator für die Produktqualität. Sie wird 
durch kognitive und affektive psychische Vorgänge beeinflusst. Emotionen, Motivationen und 
Einstellungen, die der Verhaltenstreiber sind, werden als affektiv beschrieben. Kognitiv ist die 
Verhaltenssteuerung mittels Gedanken und Willen. Dieses Verhalten wird auch als rational 
bezeichnet74. Das menschliche Verhalten wird durch kognitive und affektive Aspekte gesteu-
ert. Ihr Zusammenspiel bezüglich der Transaktionsebene75 ist in Abbildung 7 illustriert. 
                                                 
68 vgl. Garvin (1988), Managing Quality, S. 49-50 
69 vgl. Garvin (1988), Managing Quality, S. 49-50, Kamiske/Brauer (1993), Qualitätsmanagement von A bis Z, 
S. 75 und von Haacke (1996), Controlling von Garantieleistungen, S. 10 
70 vgl. Bruhn (1994), Anforderungen des Marktes, S. 332 
71 hier Effekte mit weniger als 5% Irrtumswahrscheinlichkeit 
72 vgl. Weber/Willauer (2000), Marktorientierte Instrumente des Controlling, S. 7 
73 vgl. Siegert (1997), Wettbewerbsinformationen und Erfolgsanalyse, S. 128 
74 vgl. Kaiser (2002), Erfolgsfaktor Kundenzufriedenheit, S. 27 
75 „Ebene der Transaktion, innerhalb derer der Produktkauf bzw. die Inanspruchnahme der Dienstleistung im 
Mittelpunkt steht“, Kaiser (2002), Erfolgsfaktor Kundenzufriedenheit, S. 22 
GebrauchsnutzenZuverlässigkeitHaltbarkeit Kundendienst
AusstattungNormgerechtigkeit Ästhetik Qualitätsimage
Feldinformationen
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Abbildung 7: Kausalbeziehung zwischen Qualitäts- und Zufriedenheitsurteil76 
Über die Nutzung der Felddaten, hat das Unternehmen die Möglichkeit sowohl direkten Ein-
fluss auf das wahrgenommene Leistungsniveau zu nehmen, als auch über entsprechend ge-
steuerte Marketing und Vertriebsmaßnahmen die affektive Kundenebene zu beeinflussen. 
2.4. Erfassung qualitätsrelevanter Felddaten/-informationen 
Eine systematische und formalisierte Erfassung von Felddaten/-informationen bildet die 
Grundlage für Qualität sichernde und verbessernde Maßnahmen77. Hierzu kann die Erhebung 
von Felddaten/-informationen durch die Primärforschung und die Sekundärforschung erfol-
gen78. Primärerhebungen dienen hauptsächlich dazu, neue Felddaten zu bestehenden Sachver-
halten und Felddaten über neue Sachverhalte zu erfassen. Die Primärerhebung erfolgt u.a. 
durch Interviews, Umfragen und Paneluntersuchungen79. Wertvolle Hinweise zur kontinuier-
lichen Verbesserung sind auch Felddaten/-informationen, welche der Service erhebt, da die 
dort tätigen Mitarbeiter sowohl direkten Kontakt zu Kunden, wie auch zu den eigenen und 
Produkten der Konkurrenz haben80. Eine weitere Quelle für Felddaten sind die Produkte 
selbst, welche durch entsprechende Einrichtungen, z.B. Sensoren, Daten erzeugen und ggf. 
übermitteln.81 
Sekundäre Quellen bezeichnen bereits existierende Felddaten und -informationen, welche im 
anderen Kontext wie zu ihrer Erhebung verwendet werden. Sie werden in unternehmensinter-
                                                 
76 vgl. Kaiser (2002), Erfolgsfaktor Kundenzufriedenheit, S. 28 
77 vgl. Pfeifer (2001), Qualitätsmanagement, S. 570 
78 vgl. Pfeifer (2001), Qualitätsmanagement, S. 293-295 und Rogge (1992), Marktforschung, S. 49 
79 vgl. Bruhn (1994), Anforderungen des Marktes, S. 335 und Saatweber (1997), Kundenorientierung durch 
Quality Function Deployment, S. 65-66 
80 vgl. Warnecke/Knickel (1996), Wissensbasierte Felddatenerfassung und -aufbereitung, S. 113 
81 vgl. Edler (2001), Nutzung von Felddaten, S. 8 
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ne Quellen, z.B. aus Kundendienstleistungen oder Reklamationen82, sowie unternehmensex-
terne Quellen, z.B. aus Fachzeitschriften oder amtlichen Statistiken gegliedert83. 
Die Quellen der Felddaten/-informationen lassen sich gemäß einer Umfrage signifikant unter-
scheiden. Deutlich häufiger als Wirtschaftlichkeitsanalysen mit 13 Nennungen werden das 
Reklamationsmanagement mit 38 bzw. die Marktanalysen mit 45 Nennungen als Quellen für 
Felddaten/-informationen verwendet.84 
Nach Edler werden mit der Erzeugung von Felddaten/-informationen folgende Ziele verfolgt:  
• Erkennung von Fehlern und Schwachstellen des Produkts. 
• Gewinnung von Daten über das Verhalten des Produkts im Rahmen der Nutzung 
durch den Kunden. 
• Gewinnung von Felddaten/-informationen über Kunden und Konkurrenten. 
• Ermittlung von Kundenanforderungen. 
• Erschließung des Erfahrungs- und Kreativitätspotentials der Servicemitarbeiter. 
• Rückmeldung über die Wirksamkeit getroffener Maßnahmen. 
• Abwehr von Haftungsansprüchen durch die Dokumentation der Produktqualität.85 
Einen Einfluss auf die Erfassungsquantität von Felddaten/-informationen hat der mit der ge-
wählten Basisstrategie zur Markteinführung korrelierende Zeitpunkt. Mit zunehmender 
Marktreife nimmt der Umfang der Felddaten/-informationen über den Markt und das Produkt 
zu. Zur Planung und Produktion von Produkten der Kategorie Innovator liegen kaum erfah-
rungsbezogenen Produktdaten und Marktdaten vor. Grund hierfür ist, dass Aussagen über 
innovative Produkte nur durch Analogiebildung mit bestehenden Produkten möglich ist. Be-
trachtet man die Frühfolger, so stellt man fest, dass erste Markterfahrungen eine  
Felddaten-/-informationsbasis bereitstellen. Dieses wird u.a. durch die Orientierung am First-
Produkt deutlich. Spätfolger können auf eine große Felddaten-/-informationsbasis bzgl. Markt 
und Produkt aufgebaut werden. Tabelle 1 zeigt darüber hinaus, dass mit dem Wechsel von 
Innovator, über Frühfolger hin zu den Spätfolgern und der damit verbundenen Vergrößerung 
der Datenbasis eine Risikominimierung einhergeht. Es lässt sich daraus der Schluss ziehen, 
dass eine breite Datenbasis mit einem optimalen Felddaten-Wertstrom eine Risikominimie-
rung nach sich zieht. 
 
 
 
                                                 
82 vgl. Saatweber (1997), Kundenorientierung durch Quality Function Deployment, S. 67 
83 vgl. Bruhn (1994), Anforderungen des Marktes, S. 346 und Pfeifer/Franke (1998), Qualitätsinformationssys-
teme, S. 30 
84 Umfrage des WZL im Jahr 2005 (n=64, Konfidenzintervall 0,85) 
85 vgl. Edler (2001), Nutzung von Felddaten, S. 4 
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Basis-
strategie Situationen Chancen Risiken 
Erfassungs-
quantität 
Innovator • Hohe F&E-
Aktivitäten 
• Technologie-
Führer 
• Hoher Kom-
merzialisie-
rungsdruck 
• Möglichkeit zur 
Schaffung von 
Standards 
• Nutzung preis-
politischer 
Spielräume  
• Auf Dauer Kos-
tenvorteile 
durch Vor-
sprung auf der 
Erfahrungskur-
ve 
• Hohe Markter-
schließungs-
kosten 
• Ungewissheit 
über weitere 
Nachfrage- und 
Angebotsent-
wicklung 
• Gefahr von 
Technologie-
sprüngen durch 
Konkurrenten 
• Kaum erfah-
rungsbasierte 
Produkt und 
Marktdaten 
• Analogiebil-
dung mit beste-
henden Produk-
ten 
Frühfolger • Orientierung 
am First-
Produkt 
• Bemühungen 
um Verbesse-
rung bzw. An-
wendungser-
weiterung 
• Anknüpfen an 
neuen Kunden-
anforderungen 
• Erste Markter-
fahrungen lie-
gen vor 
• Geringeres Ri-
siko bei Einfüh-
rung als beim 
Innovator 
• Genügend 
verbleibendes 
Absatzpotential 
• Mögliche Ein-
trittsbarrieren 
durch Innova-
tor 
• Ggf. erste 
Preiszuge-
ständnisse not-
wendig 
• Erste Erfahrun-
gen mit Pro-
dukt und dem 
verhalten der 
Märkte liegen 
vor 
Spätfolger • Imitation von 
Innovationen 
als Hauptan-
satzpunkt 
• Zwang zu rati-
onellen Pro-
duktionspro-
zessen 
• Starke Aus-
schöpfung von 
Mengendegres-
sionseffekten 
• Anlehnung an 
bereits vorhan-
dene Standards 
• Niedrige F&E-
Aufwendungen 
• Größere Si-
cherheit durch 
Nachfrageent-
wicklung 
• Bereits verteil-
ter Markt 
• Image und 
Kompetenz-
nachteile 
• Gefahr von 
größeren Preis-
kämpfen 
• Große Feldda-
ten-/-infor-
mationsbasis 
Tabelle 1: Erfassungsquantität bezüglich Basisstrategien der Markteinführung86 
Einen breiten Ansatz, Felddaten/-informationen strukturiert aufzunehmen und zu nutzen zeigt 
das Customer Relationship Managements (CRM). Es verfolgt das Ziel, Kundenbeziehungen 
dauerhaft und gewinnbringend aufzubauen und zu erhalten.87 Dabei bildet die Integration aller 
kundenspezifischen Informationen die Grundlage, um ein konkretes Bild des Kunden zu ha-
ben. Diese Informationen können wie folgt beschrieben klassifiziert werden. Zu den Identifi-
kationsdaten zählen u.a. Name, Firma, Anschrift. Deskriptionsdaten sind u.a. Unternehmens-
daten, soziographische Daten z.B. Alter, Geschlecht, psychographische Daten wie Interessen, 
                                                 
86 vgl. Becker (1998), Marketing Konzeption, S. 379 - 381 
87 vgl. Hippner/Wilde (2003), Customer Relationship Management, S. 6 
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Hobbies und Lifestyle sowie Typologiemerkmale wie Geotyp und Vornamenstyp. Die dritte 
Klasse sind Daten der Kaufhistorie. Hier sind u.a. Produkte, Mengen, Reklamationen, Liefer-
bedingen sowie Preis - und Servicesensibilität zu nennen. Die vierte Klasse ist die Kommuni-
kationshistorie. Hierunter fallen Angaben zum Kommunikationsgegenstand, z.B. ob es sich 
um eine Information, eine Verhandlung oder eine Reklamation handelte.88  
Graf legt Kriterien fest, bei deren Erfüllung Reklamationen als Frühwarnindikatoren dienen 
können. Reklamationen müssen eindeutig sein, damit die damit einhergehenden Feldda-
ten/-informationen klar charakterisierbar sind. Darüber hinaus müssen die Reklamationen das 
Unternehmen frühzeitig und vollständig erreichen, damit Maßnahmen abgeleitet werden kön-
nen. Ein weiterer Indikator ist, dass Reklamationen für den Bearbeiter rechtzeitig verfügbar 
und die aus ihnen resultierenden Erkenntnisse ökonomisch sinnvoll umsetzbar sind.89  
Auf Reklamationen, auch im Sinne der benannten Kriterien, reagieren und den Reklamations-
inhalt nutzen zu können, bedarf einer strukturierten Dokumentation. Ein erster Schritt zur 
Reaktion auf Reklamationen ist daher diese zu dokumentieren. Systematische und integrierte 
Vorgehensweisen zu deren Umsetzung existieren jedoch nur wenige. Eine mögliche Vorge-
hensweise ist die 8D-Methode, welche von der Autoindustrie gefordert wird. Sie dient zur 
Kommunikation von Produktfehlern und Maßnahmen zu deren Abhilfe zwischen Unterneh-
men90. Die 8D-Methode besteht aus folgenden Schritten: 
• Team bilden, 
• Problembeschreibung durchführen, 
• Sofortmaßnahmen ableiten und umsetzen, 
• Ursache ermitteln, 
• Abhilfen planen, 
• Abhilfen einführen, 
• Fehlerprävention einleiten und 
• Erfolgskontrolle durchführen.91 
Ein ähnliches Vorgehen wird von Augustin als das statische Modell eines Informationspro-
zesses verstanden. Dieses „besteht aus folgenden Komponenten 
• Erkennen 
• Denken/Planen 
• Entscheiden 
                                                 
88 vgl. Hippner/Wilde (2003), Customer Relationship Management, S. 9-10 und Winkelmann (2002), Marketing 
und Vertrieb, S. 19 
89 vgl. Graf (1990), Behandlung von Verbraucherbeschwerden, S. 49-50 
90 vgl. Ellouze et al. (2005), Prozessorientiertes Fehlermanagement, S. 32 
91 vgl. Behrens/Hoffmann/Wilde (2005), FIBER, S. 127 
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• Aktivieren (von Funktionen oder Entscheidungen) 
• Lesen, Verarbeiten, Schreiben 
• Beurteilen/Auswerten der Ergebnisse“92 
Sollen Felddaten ausgewertet werden, dürfen nur Datenquellen verwendet werden, welche 
eine statistische Datenverwendung zulassen. Innerhalb der Garantiezeit eines Produkts kann 
z.B. davon ausgegangen werden, dass der Kunde ein fehlerhaftes Produkt reklamiert und so-
mit eine statistische Aussage der Felddaten möglich ist93. 
Produktart Beispiele 
Felddatenzu-
gänglichkeit bei 
Fehlern im  
Produkt 
Nutzungspotential der Felddaten auf 
Grund von Reklamationen 
sehr schlecht sehr gering Wegwerfprodukt 
(niedriger Wert) 
CD-
Rohling, 
Einweg-
feuerzeug  
Produkt wird bei 
Fehlern nicht repa-
riert 
Kurze Lebensdauer, Verbesserungen werden 
durch Tests und Marktforschung erkannt und 
fließen in neues Produkt ein. Kunde durch Aus-
fall kaum eingeschränkt. 
gut schlecht Konsumgut  
(niedriger Wert) 
Toaster, 
Kaffeema-
schine, 
CD-Player 
Produkt wird an 
Hersteller gesandt 
oder von Händ-
ler/lokalem Service 
repariert  
Relativ kurze Lebensdauer. Verbesserungen 
werden durch Tests und Marktforschung erkannt 
und fließen nur teilweise in die Serie, eher in 
neues Produkt ein. Kunde durch Ausfall teilwei-
se eingeschränkt. 
gut gut Konsumgut  
(hoher Wert) 
Personen-
kraftwa-
gen, Digi-
tale Spie-
gelreflex-
kamera, 
Waschma-
schine 
Produkt wird an 
Hersteller gesandt 
oder von Händ-
ler/lokalem Service 
repariert 
Hohe Lebensdauer. Verbesserungen werden 
durch Störfälle, Tests und Marktforschung er-
kannt und fließen in die Serie und in neue Pro-
dukte ein. Kunde durch Ausfall mittel bis stark 
eingeschränkt. 
gut sehr gut Investitionsgut 
(mobil) 
Lastkraft-
wagen, 
Flugzeug, 
Baufahr-
zeug 
Produkt wird an 
Hersteller gesandt 
oder von Händ-
ler/lokalem Service 
repariert oder ein 
Service-Techniker 
kommt zum Pro-
dukt 
Hohe Lebensdauer. Verbesserungen werden 
durch Störfälle, Tests und Marktforschung er-
kannt und fließen in die Serie und in neue Pro-
dukte ein. Kunde durch Ausfall stark einge-
schränkt. 
sehr gut sehr gut Investitionsgut 
(immobil) 
Produkti-
onsanla-
gen 
Servicetechniker 
kommt zum Pro-
dukt 
Hohe Lebensdauer. Verbesserungen werden vor 
allem durch Störfälle und Tests, aber auch durch 
Marktforschung erkannt und fließen in die Serie 
und in neue Produkte ein. Kunde durch Ausfall 
sehr stark eingeschränkt. 
Tabelle 2: Produktartabhängige Felddatenerhebung94  
                                                 
92 Augustin (1990), Information als Wettbewerbsfaktor, S. 27 
93 vgl. Pfeifer (2001), Qualitätsmanagement, S. 568 
94 vgl. Eisenhut (1999), Service Driven Design, S. 23 
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Es sei jedoch anzumerken, dass bei der Vollständigkeitsbewertung von Felddaten der Ver-
kaufspreis sowie die mit dem Ausfall einhergehende Einschränkung des Kunden Berücksich-
tigung finden müssen. Dieser Zusammenhang ist in Tabelle 2 dargestellt.  
2.5. Distribution qualitätsrelevanter Felddaten/-informationen 
Felddaten/-informationen sind nicht nur für die Produktentwicklung und -produktion von Be-
deutung, ferner bilden sie neben unternehmensinternen Daten und Informationen eine wichti-
ge Basis für markteinführungsbezogene Planungs- und Entscheidungsabläufe95.  
„Unternehmensintern hängt die Erfüllung neuer Marktanforderungen in entscheidendem Ma-
ße von der rechtzeitigen Versorgung mit richtigen Informationen ab.“96 Ein Missmanagement 
von Daten und Informationen führt zu vielen Qualitätsproblemen97. Reichwald betont die 
„Schnelligkeit in der Leistungsausführung und Reaktion“98 als einen neuen kritischen Erfolgs-
faktor. Eine Umfrage ergab, dass nur 31% der befragten Unternehmen, ihren Mitarbeitern 
ausreichenden Zugriff auf die für ihre Arbeit benötigten Daten gewähren. Von den befragten 
Unternehmen, bei denen der Zugriff nicht zufrieden stellend ermöglicht wird, geben nur 29% 
an, diesen Zustand in Zukunft ändern zu wollen.99 
Jede Unternehmensorganisationsstruktur weist bestimmte Abteilungen auf, ganz gleich, wel-
che Organisation oder welche Branche im Einzelfall betrachtet wird. So umfasst die Definiti-
on des Produktentwicklungsprozesses nach Call z.B. „sämtliche Planungs- und sonstigen Pro-
zeßabläufe aller an der Produktentstehung beteiligten Funktionsbereiche eines Unternehmens, 
ausgehend von der Ideenfindung bis zum physischen Markteintrittszeitpunkt.“100 Diese Defi-
nition unterscheidet sich von der traditionellen Sicht Produktplanung, Konstruktion und Pro-
duktion durch die Einbeziehung z.B. marketingspezifischer Aspekte. Eine Umfrage hat ge-
zeigt, dass in signifikant vielen Unternehmen der Vertrieb die Felddaten aufnimmt und ver-
teilt. Marketing, Service und sonstige Abteilungen unterscheiden sich nicht signifikant in der 
Häufigkeit ihrer Nennungen. Unter den alternativen Quellen wurde besonders häufig Abtei-
lungen des Qualitätsmanagements101 genannt.102 
Im späteren Verlauf dieser Arbeit werden für die Konzepterstellung exemplarisch die Abtei-
lungen Marketing, Vertrieb, Service, Forschung und Entwicklung, Konstruktion, Produktion 
sowie das Qualitätsmanagement betrachtet, da diese oftmals die Abteilungen mit dem größten 
Anteil am Felddaten-Wertstrom sind. Im Folgenden werden die Aufgaben der benannten Ab-
teilungen kurz vorgestellt. 
Das Marketing gestaltet aufgrund von Informationen die Produkte und die Preise sowie die 
Kommunikationspolitik des Unternehmens. „Marketing wird als Prozess betrachtet, durch den 
                                                 
95 vgl. Call (1997), Entstehung und Markteinführung von Produktneuheiten, S. 3 
96 Reichwald (1992), Marktnahe Produktion, S. 11 
97 vgl. Jarke et al. (1996), Von der Datenverarbeitung zum Wissensmanagement, S. 2 
98 Reichwald (1992), Marktnahe Produktion, S. 6 
99 Umfrage des WZL im Jahr 2005 (n=64, Konfidenzintervall 0,85) 
100 Call (1997), Entstehung und Markteinführung von Produktneuheiten, S. 9-10 
101 z.B. Qualitätsmanagement, Qualitätswesen oder Qualitätssicherung 
102 Studie Feldaten, WZL, 2005 (n=64, Konfidenzintervall 0,85) 
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Austauschvorgänge zwischen Trägern von Bedürfnissen und Anbietern von Leistungen so 
gestaltet werden sollen, dass den Zielen der Leistungsanbietern (wobei hier die Weckung la-
tenter Bedürfnisse eingeschlossen ist) entsprochen werden kann.“103 Das Marketing ist in in-
ternationalen Unternehmenstätigkeiten von kulturellen Einflüssen betroffen. Es gibt kulturell 
bedingte Konfliktpunkte in der Produktpolitik, z.B. in der farblichen Gestaltung, der Verpa-
ckung, oder in der Kommunikationspolitik, u.a. geprägt durch unterschiedliche Arten und 
Stile der Botschaftsgestaltung und der Sprachkenntnisse, sowie den verschiedenen Distributi-
onswegen104. 
Der „Vertrieb umschließt alle Funktionen und Zuständigkeiten (Mitarbeiter und Aufgabe) im 
Absatzbereich. Der Vertrieb enthält eine akquisitorische (Verkauf = Interaktion zwischen 
Menschen) und eine logistische (Verteilung von Waren) Komponente.“105 
Der Service wird synonym zum Dienstleistungsbegriff verwendet. „Dienstleistungen sind 
selbstständige, marktfähige Leistungen, die mit der Bereitstellung (…) und/oder dem Einsatz 
von Leistungsfähigkeiten (…) verbunden sind (…). Die Faktorenkombination des Dienstleis-
tungsanbieters wird mit dem Ziel eingesetzt, an den externen Faktoren, an Menschen (zum 
Beispiel Kunden) und deren Objekten (zum Beispiel Auto des Kunden) Nutzen stiftende Wir-
kungen (zum Beispiel Inspektion beim Auto) zu Erzielen (…).“106 
„Forschung und Entwicklung ist eine Kombination von Produktionsfaktoren, die die Gewin-
nung neuen Wissens ermöglichen soll. Die Gewinnung neuen Wissens erfordert spezifische 
inhaltliche und methodische Kenntnisse, die es nahe legen, diese Funktion im Unternehmen 
zu spezialisieren.“107 Das Zusammenspiel vieler Disziplinen, deren Bedürfnisse und Forde-
rungen berücksichtigt werden müssen, kennzeichnet die Entwicklung108.  
Die Konstruktion hat bzgl. der Produktentstehung und -weiterentwicklung eine zentrale Be-
deutung. Aus gegebenen Informationen muss der Konstrukteur ein Produkt gestalten, welches 
„hinsichtlich Funktionserfüllung, Sicherheit, Ergonomie, Fertigung, Transport, Gebrauch, 
Instandhaltung und Entsorgung/Recycling“109 den Anforderungen konform ist. 
Die Produktion beschreibt die betriebliche Leistungserstellung durch eine Kombination der 
Produktionsfaktoren. Je nach Definition des Produktionsbegriffes sind in diesem die Auf-
tragsabwicklung und die Beschaffung sowie Forschung und Entwicklung bzw. Vertrieb ent-
halten. Letztere werden hier jedoch gesondert betrachtet.110 
                                                 
103 Brockhoff (1994), Management organisatorischer Schnittstellen, S. 21 
104 vgl. Apfelthaler (2002), Interkulturelles Management, S. 2 
105 Winkelmann (2002), Marketing und Vertrieb, S. 30 
106 Meffert/Bruhn (2003), Dienstleistungsmarketing, S. . 30 
107 Brockhoff (1994), Management organisatorischer Schnittstellen, S. 20 
108 vgl. Schmitt et al. (2004), Tore zum Himmel, S. 20 
109 Pahl/Beitz (2003), Konstruktionslehre, S. 6-7 
110 vgl. Eversheim/Schuh (1996), Produktion und Management, S. 5-32 
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Das Qualitätsmanagement umfasst „aufeinander abgestimmte Tätigkeiten zum Leiten und 
Lenken einer Organisation (…) bezüglich Qualität (…).“111 Hierzu zählen die Qualitätssiche-
rung, -verbesserung, -lenkung, -planung und die Festlegung der Qualitätspolitik112. 
2.5.1. Informationsasymmetrie als Treiber der Distribution 
Einer überragenden Bedeutung kommt heute dem Austausch, der Bereitstellung und der Ver-
arbeitung von Informationen zu. Jedoch wird, von Ausnahmen abgesehen, den wieder ver-
wendbaren Informationen nur eine geringe Aufmerksamkeit zu Teil. So wird die technische 
Systemdokumentation als notwendiges Übel innerhalb des Wertschöpfungsprozesses angese-
hen113. 
Die Vollständigkeit einer Information wird durch den Informationsgrad angegeben. Er ist der 
Quotient zwischen verwendeter und vorhandener Information. Dieser ist jedoch sehr schwer 
quantifizierbar, weshalb weitere Anforderungen definiert werden.114 
Heinrich formuliert folgende Anforderungen an die der Information zu Grunde liegenden Da-
ten: 
• Richtigkeit der Daten: Die Wirklichkeit ist so abzubilden, wie sie ist.  
• Vollständigkeit der Daten: Die Vollständigkeit der Daten muss wirtschaftlichen und 
aufgabenspezifischen Gesichtspunkten gerecht werden. 
• Aktualität der Daten: Die Daten sollen unter wirtschaftlichen und aufgabenspezifi-
schen Gesichtspunkten der Wirklichkeit so schnell wie notwendig folgen. 
• Aufgabenadäquanz der Daten: Die Daten müssen zur Methode, für die sie verwendet 
werden sollen, passen. 
• Konsistenz der Daten: Es sollen keine widersprüchlichen Daten und keine Datenre-
dundanzen vorhanden sein.115 
Panyr/Zucker weisen darauf hin, dass anstelle von informationsorientierter Verarbeitung, die 
präsentationsorientierte tritt. Visuelle Einheiten treten vor die semantischen Informationsein-
heiten. Die Strukturierung erfolgt somit nicht mehr auf der logisch semantischen, sondern auf 
der grafischen Ebene des Layouts.116 
Element des Felddaten/-informationsstroms ist die Kommunikation, sie beschreibt den Aus-
tausch von Felddaten/-informationen, welcher notwendig ist, falls diese sich an einem anderen 
Ort befindet, als die Person, die diese benötigt117. Ein integrierter Felddaten/-
informationsaustausch bzw. der wechselseitige Felddaten/-informationsstrom an den Schnitt-
                                                 
111 DIN EN ISO 9000 (2005), S. 21 
112 vgl. DIN EN ISO 9000 (2005), S. 20-21 
113 vgl. Panyr/Zucker (1998), Knowledge-Management und Kommunikationssysteme, S. 236 
114 vgl. Oberhofer (1986), Organisation und Kommunikation, S. 63 
115 vgl. Heinrich (1992), Informationsmanagement, S. 176 
116 vgl. Panyr/Zucker (1998), Knowledge-Management und Kommunikationssysteme, S. 236 
117 vgl. Frese/Noetel (1992), Kundenorientierung in der Auftragsabwicklung, S. 26 
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stellen der Prozessketten ist die fundamentale Vorraussetzung für Produkt- und Prozessquali-
tät118. 
Durch ein „vernetztes Produkt-Prozess-Know-how erhöht sich die Fähigkeit, unter Berück-
sichtigung von Zeit-, Kosten- und Qualitätszielen, bedarfsgerechte Produkte zu entwickeln, 
denn das Kriterium für die Problemlösungskapazität liegt wesentlich in einem schnellen 
Zugriff auf korrekte Informationen/Daten.“119 
Eine Distribution von Felddaten/-informationen ist dann möglich, wenn zu einer Nachfrage 
ein Angebot an Felddaten/-informationen vorliegt, also eine Asymmetrie zwischen Sender 
und Empfänger existiert. Dabei ist die Nachfrage als die Menge zu verstehen, welche sich 
durch die Vereinigung des Daten-/Informationsbedarfs und des Daten-
/Informationsbedürfnisses ergibt. Der Daten-/Informationsbedarf ist die Summe der zur Erfül-
lung einer Aufgabe notwendigen Daten/Informationen, wohingegen das Daten-
/Informationsbedürfnis die vom durchführenden der Aufgabe für nötig gehaltene Da-
ten/Informationen sind.120 
Die unterschiedlichen Felder, welche durch die Schnittmengen von Daten-
/Informationsbedarf, Daten-/Informationsnachfrage und Daten/-Informationsangebot entste-
hen sind in Abbildung 8 dargestellt und im Folgenden beschrieben. Der Empfänger der Feld-
daten/-informationen befindet sich nach Edler in den Produktlebenszyklusphasen Produktpla-
nung, Konstruktion, Produktion121. 
Abbildung 8: Zustände von Daten/Informationen122 
                                                 
118 Westkämper (1997), Null-Fehler-Produktion in Prozessketten, S. 75 
119 Bochsler (1993), Wege aus der Krise, S. 220 
120 vgl. Heinrich (1992), Informationsmanagement, S. 290 
121 vgl. Edler (2001), Nutzung von Felddaten, S. 11, Fertigung/ Einkauf/ Montage/ Prüfung nach VDI 2221, 
wurden zur Vereinfachung zur Produktion zusammengefasst. 
122 vgl. Augustin (1990), Information als Wettbewerbsfaktor, S. 120 und Oberhofer (1987), Qualitätswirtschaft, 
S. 130-131 
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Feld 1: Notwendige Daten/Informationen zur optimalen Entscheidung, die jedoch weder an-
geboten noch nachgefragt werden. 
Feld 2: Vorhandene Daten/Informationen, die zur Entscheidungsfindung nicht notwendig sind 
und vom Entscheider auch nicht nachgefragt werden. 
Feld 3: Nachgefragte Daten/Informationen, die zur Entscheidungsfindung nicht notwendig 
sind, und im Informationssystem auch nicht verfügbar sind. 
Feld 4: Vorhandene und entscheidungsnotwendige Daten/Informationen, die jedoch nicht 
vom Entscheider nachgefragt werden. 
Feld 5: Nachgefragte und entscheidungsnotwendige Daten/Informationen, die jedoch nicht 
verfügbar sind. 
Feld 6: Vorhandene Daten/Informationen, die nachgefragt werden, obwohl sie nicht entschei-
dungsnotwendig sind. 
Feld 7: Entscheidungsnotwendige Daten/Informationen, die vom Entscheider nachgefragt 
werden und verfügbar sind. 
Der Informationsasymmetrie kann mittels der Informationsversorgung im Push- bzw. im Pull-
Prinzip begegnet werden.  
Wird z.B. ein im Feld erkannter Fehler als sehr kritisch angesehen, sind sofortige Maßnahmen 
einzuleiten. Diese Maßnahmen dienen der Schadensbegrenzung, noch bevor eine detaillierte 
Fehleranalyse durchgeführt werden konnte123. Die schnellstmögliche Verbreitung dieser Feld-
daten/-informationen  im Unternehmen erfolgt im Push-Prinzip. Hierzu werden die Feldda-
ten/-informationen ohne Nachfrage von einer Person zur nächsten gesendet. Eine Definition 
für Push-/Pull-Prinzipien der Informationsversorgung liefern Abts/Mülder. „Die Informati-
onsversorgung nach dem Push-Prinzip erfolgt von einem zentralen Ausgangspunkt. Die au-
tomatisierte Verteilung der Informationen (…) geschieht über klar definierte Kanäle an die 
entsprechenden Empfänger.“124  
Ein Nachteil des Push-Prinzips ist, dass die Empfänger ihren Informationsbedarf nicht genau 
definieren können und sie mit irrelevanten Informationen versorgt werden. Abhilfe schafft 
eine nachfrageinduzierte Strategie der Informationsverteilung, das Pull-Prinzip.125 Hierzu 
werden vom Informationsnutzer über eindeutig definierte Wege Informationen angefordert. 
Dieses Vorgehen findet insbesondere in der Neu- und Weiterentwicklung von Produkten An-
wendung. 
 
 
                                                 
123 vgl. Ellouze et al. (2005), Prozessorientiertes Fehlermanagement, S. 38 
124 Abts/Mülder (2004), Grundkurs Wirtschaftsinformatik, S. 354 und vgl. Vogler (1993), Informationslogistik in 
verteilten Büroumgebungen, S. 72-76 
125 vgl. Abts/Mülder (2004), Grundkurs Wirtschaftsinformatik, S. 354 
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2.5.2. Schnittstellen der Distribution 
Schnittstellen entstehen prinzipiell an den Grenzen von Systemen. Schnittstellen werden be-
schrieben als Unterbrechungen zwischen Systemelementen bei der Bildung von Subsystemen, 
z.B. als Grenzen zwischen funktionalen Teilprozessen oder zwischen Bereichen mit gleicher 
Funktion, aber unterschiedlicher Spezialisierung. Sie sind gekennzeichnet durch zeitliche 
Verschiebung zwischen Ende und Beginn aufeinander folgender Aktivitäten, durch an unter-
schiedlichen Orten stattfindenden Arbeiten sowie die unterschiedlichen am Prozess beteiligten 
Personen.126 
Schnittstellen lassen sich gemäß Abbildung 9 typologisieren. Die räumliche Dimension be-
schreibt die Lage der Schnittstelle bezogen auf das Unternehmen. Eine innerbetriebliche 
Schnittstelle befindet sich innerhalb des betrachteten Unternehmens an einem Standort. Zwi-
schenbetrieblich sind Schnittstellen, wenn sie sich innerhalb eines Unternehmens, aber zwi-
schen zwei Standorten befinden. Eine Schnittstelle über die Unternehmensgrenzen hinaus 
wird als überbetrieblich bezeichnet. Die Verknüpfungsdimension beschreibt zum einen die 
vertikalen Schnittstellen, welcher der Sequenz der damit verbundenen Prozesse einer Wert-
schöpfungskette entsprechen. Zum anderen existieren horizontale Schnittstellen, welche zwi-
schen Prozessen gleicher Sequenz der Wertschöpfungskette bestehen. Die Kompatibilität der 
Schnittstellen wird als variant eingestuft, wenn sie mit verschiedenen nachfolgenden Prozes-
sen koppelbar sind. Invariant bedeutet demnach, dass die Schnittstelle nur zu einem einzigen 
Folgeprozess gehört. Die Dimension des Aufgabenträgers beschreibt den vierten Schnittstel-
lentyp. Organisatorische Schnittstellen sind durch die Organisations- und Informationsstruk-
tur, z.B. durch unterschiedliche Datenverarbeitungssysteme, geprägt.127  
Abbildung 9: Schnittstellentypologie nach Weymar128 
                                                 
126 vgl. Knickel (1997), Gestalltung von Kommunikationsprozessen, S. 12 
127 vgl. Porter (1996), Wettbewerbsvorteile, S. 76-81 
128 vgl. Weymar (2001), Strategische Unternehmensprozessgestaltung, S. 17 
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Bei der Betrachtung der Gründe für das Auftreten von Schnittstellen muss unterschieden wer-
den zwischen optimaler und suboptimaler Prozessgestaltung. Grundsätzlich besitzen Akteure 
in Prozessen begrenzte Fähigkeiten, so dass Arbeiten aufgeteilt werden müssen. Dabei entste-
hen unvermeidliche Schnittstellen. Unvermeidlich sind ebenfalls gesetzlich vorgeschriebene 
Schnittstellen. Bei suboptimaler Prozessgestaltung hingegen entstehen Schnittstellen z.B. aus 
der Tradition oder aus der nicht vollständigen Integration von aufgekauften Subunternehmen 
in die neue Organisation. Sie können auch aus Abmachungen mit Kunden oder Lieferanten 
resultieren. Eine unangemessene Zahl von Prozessschnittstellen und das Fehlen verbindlicher 
Prozesse kann z.B. zu einer mangelhaften Lenkung fehlerhafter Produkte und einer damit 
verbundene Intransparenz führen.129 
Eine von Wittenstein durchgeführte Umfrage zeigt, dass Hindernisse in administrativen Pro-
zessen (hier Auftragsdurchlaufzeit) zu 70% als interne und zu 41% als Schnittstellenprobleme 
mit Kunden/Lieferanten beziffert werden130. Probleme an den Schnittstellen können durch 
eine unterschiedliche Interpretation und Einschätzung der Informationsbedeutung, durch per-
sönliche Ziele, die unterschiedliche Zugänglichkeit zu den Informationen und durch das Ver-
trauen in die Informationsquelle entstehen131. Wiegand/Franck weisen darauf hin, dass 
Schnittstellen „innerhalb der Prozesse erfahrungsgemäß die anfälligsten Punkte für die Ent-
stehung von Problemen und von Verschwendung sind.“132 So führen Kompetenzkonflikte und 
die mangelhafte Kommunikation zwischen den Abteilungen zu unzureichenden Informations-
strömen entlang der Wertschöpfungskette133. Die übertragende Menge der Felddaten/ 
-informationen wird durch die Aufgaben und die Auslastung der Kommunikationspartner 
beeinflusst und hat eine Auswirkung auf die Kommunikationszeit. Dies beeinflusst das Ver-
hältnis zwischen wertschöpfender und nicht wertschöpfender Tätigkeit.134 
An Schnittstellen treffen häufig Akteure aufeinander, die unterschiedliche Ziele verfolgen, 
unterschiedliche Wahrnehmung von Sachverhalten besitzen oder über unterschiedliche Quali-
fikationen verfügen. An den Schnittstellen der Distribution von Felddaten/-informationen 
laufen Einzelprozesse ab, um das Wissen von einer Person, die als Sender bezeichnet wird, 
auf eine zweite Person, den Empfänger, zu übertragen.135  
Vorraussetzung für eine hohe Produkt- und Prozessqualität ist der Daten-/Informationsstrom 
an den prozessualen Schnittstellen136. So wird die Qualität eines Prozesses unter anderem 
durch den Erfüllungsgrad von Forderungen an externe und interne Kunden-
Lieferantenschnittstellen geprägt137. 
 
                                                 
129 vgl. Klamma (2000), Vernetztes Verbesserungsmanagement, S. 25 
130 vgl. Wittenstein (2004), Wertstromdesign für administrative Abläufe, S. 11 
131 vgl. Sauer (2002), Anwendung des Schichtprinzips in der Produktentwicklung, S. 41 
132 vgl. Wiegand/Franck (2004), Lean Administration I, S. 77 
133 vgl. Klamma (2000), Vernetztes Verbesserungsmanagement, S. 27 
134 vgl. Sauer (2002), Anwendung des Schichtprinzips in der Produktentwicklung, S. 30 
135 vgl. Knickel (1997), Gestalltung von Kommunikationsprozessen, S. 15-16 
136 vgl. Ellouze et al. (2005), Prozessorientiertes Fehlermanagement, S. 32 
137 vgl. Pfeifer (2001), Qualitätsmanagement, S. 55 
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2.5.3. Kultureinflüsse an Schnittstellen der Distribution 
Die Distribution von Felddaten/-informationen bedeutet im Wesentlichen von Menschen ge-
prägte Schnittstellen. Das den Menschen prägende Element ist die Kultur, welche u.a. Wert-
vorstellungen prägt, die das menschliche Handeln grundlegend beeinflussen. Eine Diskussion 
des Felddaten-Wertstroms muss eine hinreichende Betrachtung kultureller Einflüsse an dessen 
Schnittstellen beinhalten. Im Folgenden wird daher auf die grundlegenden Aspekte der Kultur 
eingegangen. 
Schönert beschreibt den Einfluss der Kultur auf unternehmerisches Handeln wie folgt: „Je 
größer der Fremdheitsgrad der Umwelt ist, desto notwendiger ist die national angepasste Ges-
taltung betrieblicher Aktivitäten, die in einer Extremform durch Vorhandensein der vollstän-
digen Wertschöpfungskette in einem Ländermarkt (…) gekennzeichnet ist.“138 „Regeln für 
verbales und nonverbales Verhalten, Diskursfähigkeit (…) und Einfühlungsvermögen, sogar 
Nutzung von Kommunikationstechnologie variieren stark von Kultur zu Kultur und geben 
ausreichend Möglichkeit zu Missverständnissen in einer Vielzahl von unerwünschten Resulta-
ten (…)“139. Die Kultur legt den Handlungsspielraum von Unternehmen fest140, wobei eine 
Herausforderung für viele multinationale Unternehmen der interne Wissenstransfer über ver-
schiedene Standorte hinweg darstellt141. 
Eine Untersuchung ergab, dass der Wissensverlust innerhalb von multinationalen Unterneh-
men zwei Hauptgründe hat: die Einstellung des Empfängers gegenüber dem Sender und die 
Sprachkenntnisse. So steigt die Nutzung und Akzeptanz des Wissens mit der Verringerung 
von Sprachunterschieden. Die Einstellung des Empfängers zum Sender ist nicht so einfach zu 
fassen. Sie verbessert sich jedoch mit dem Maß der kulturellen Übereinstimmung.142 
Für eine erfolgreiche Kommunikation zwischen unterschiedlichen Kulturen sind nicht nur die 
individuellen, sondern auch die kulturspezifischen Eigenheiten des Kommunikationspartners 
zu beachten143. Als Determinanten für den Informationsbedarf werden die Persönlichkeit, die 
Qualifikation und die Problemcharakteristik genannt144. Wobei die beiden ersten Punkte kul-
turellen Einflüssen unterliegen. Selbst die Problemcharakteristik mit ihren Ausprägungen ein-
fach vs. komplex und strukturiert vs. unstrukturiert kann je nach kulturellem Umfeld unter-
schiedlich bewertet werden. 
Das Wissen, welches beim Sender internalisiert ist, muss zunächst zu einer Information redu-
ziert werden, um dann codiert und versendet zu werden. Der Empfänger erhält die Informati-
on, decodiert und interpretiert sie. Davenport/Prusak definieren Wissen als „eine fließende 
Mischung aus strukturierten Erfahrungen, Wertvorstellungen, Kontextinformationen und 
                                                 
138 Schönert (1998), Informations- und Kommunikationstechnologien, S. 277 
139 Apfelthaler (2002), Interkulturelles Management, S. 2 
140 vgl. Schanz (1994), Organisationsgestaltung, S. 57 
141 vgl. Haghirian (2004), Interkultureller Wissenstransfer, S. 48 
142 vgl. Haghirian (2004), Interkultureller Wissenstransfer, S. 50 
143 vgl. Beniers (2006), Interkulturelle Kommunikation, S. 7 
144 vgl. Augustin (1990), Information als Wettbewerbsfaktor, S.  / Windmüller (2000), Verbesserung bestehender 
Geschäftsprozesse, S. 28 
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Fachkenntnissen, die in ihrer Gesamtheit einen Strukturrahmen zur Beurteilung und Einglie-
derung neuer Erfahrungen und Informationen bietet.“145 Dieses zeigt insbesondere kulturell 
geprägte Wertvorstellung jedes Individuums, dass die Abstraktion auf Seiten des Senders und 
die Interpretation auf Seiten des Empfängers den kulturellen Eigenheiten unterworfen ist. 
Kultur ist nur durch einen „Prozess langsamen Hineinwachsens in eine gegeben Kultur stu-
fenweise, ausgehend von der bloßen Wahrnehmung kulturspezifischer Oberflächenphänome-
ne, über ein Erkennen zugrunde liegender Werthaltungen letztendlich bis zu den (…) grund-
legenden Annahmen“146 bis ins Detail zugänglich. Dieses ist ein Grund, warum die Kommu-
nikation über kulturelle Schnittstellen hinweg für viele Unternehmen eine Herausforderung 
darstellt. Die Problematik zeigt sich sehr anschaulich darin, dass in einer Umfrage147 mehr als 
zwei Dritteln der befragten Unternehmen angaben, erhobene Felddaten/-informationen mit 
Herkunftsdaten zu hinterlegten. Diese Herkunftsdaten beinhalten z.B. das Land oder die Ab-
teilung, durch die die Felddaten/-informationen zugänglich gemacht wurden. Die hohe Anzahl 
der Unternehmen zeigt, dass die Wichtigkeit der Herkunftsdaten erkannt wurde. Jedoch spei-
chern über 40% dieser Unternehmen die Daten, ohne sie später einer Verwendung zuzufüh-
ren. 
In der Literatur finden sich zahlreiche Definitionen für den abstrakten Begriff der Kultur. So 
ist Kultur „ein Muster gemeinsamer Grundprämissen, das die Gruppe bei der Bewältigung 
ihrer Probleme externer Anpassung und interner Integration erlernt hat, das sich bewährt hat 
und somit als bindend gilt, und das daher an neue Mitglieder als rational und emotional kor-
rekter Ansatz für den Umgang mit diesen Problemen weitergegeben wird.“148 
„Unter Kultur versteht man sämtliche kollektiv geteilten, impliziten oder expliziten Verhal-
tensnormen, Verhaltensäußerungen und Verhaltensresultate, die von den Mitgliedern einer 
sozialen Gruppe erlernt und mittels Symbolen von Generation zu Generation weitervererbt 
werden.“149 
Kultur ist eine kollektive Programmierung des Geistes, welche die Mitglieder einer Gruppe 
oder Kategorie von Menschen von einer anderen unterscheidet150. 
Der Kulturbegriff kann, wie Abbildung 10 zeigt, zwischen Länder- und Unternehmenskultur 
differenziert werden. Die Trennung von Länderkulturen, in Abbildung 10 auch als Gesell-
schaftskulturen bezeichnet, muss nicht auf Ländergrenzen bezogen sein. So können auch re-
gionale Kulturunterschiede auftreten. Die Unternehmenskultur lässt sich in eine Branchenkul-
tur einordnen und noch feiner gliedern. 
                                                 
145 Davenport/Prusak (1998), Das Praxisbuch zum Wissensmanagement, S. 32 
146 Ochsenbauer/Klofat (1997), Paradigmatischen Dimension der Unternehmenskulturdiskussion, S. 98 
147 Umfrage Felddaten, WZL im Jahr 2005 (n=64, Konfidenzintervall 0,85) 
148 Schein (1992), Unternehmenskultur, S. 25 
149 von Keller (1982), Management in fremden Kulturen, S. 118 
150 vgl. Hofstede/Hofstede (2005), Cultures and Organizations, S. 2-5 und Hofstede (1993), Interkulturelle Zu-
sammenarbeit, S. 18-21 
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Abbildung 10: Unterschiedliche Kulturen nach Thomas/Kinast/Schroll-Machl151 
Es können geschäftsbereichs- oder abteilungsspezifische Kulturen sowie hierarchisch beding-
te Kulturen existieren. Darüber hinaus gibt es Kulturen, welche sich abteilungs- oder hierar-
chieübergreifend manifestieren. Diese sind z.B. durch die gleiche Vorbildung oder das gleiche 
Projektziel geprägt. 
2.5.4. Zeitbestimmende Faktoren der Distribution 
Die Informationssysteme der Realität weisen ein Verhältnis zwischen Bearbeitungs- und Lie-
gezeit von 1:9 auf152. Die prozentuale Aufteilung der Bearbeitungszeit verteilt sich zu 7% auf 
den Eingang, 6% für die Anforderung weiterer Informationen, 20% für die Nutzung bereits 
vorhandener und zusätzlich benötigter Informationen, 3,5% für die Weitergabe der Ergebnisse 
und 63,5% für die eigentliche Sachklärung.153  
Einhergehend mit einem hohen Maß an Arbeitsteilung ergeben sich hohe Durchlaufzeiten. 
Diese lassen sich in folgende sechs Komponenten unterteilen: 
• Bearbeitungszeit: Zeitanteil zur Erstellung einer Leistung. 
• Transformationszeit: Überführen einer Information von einem Informationsträger zum 
anderen. 
                                                 
151 vgl. Thomas/Kinast/Schroll-Machl (2003), Hanbuch Interkulturelle Kommunikation und Kooperation, S. 39 
152 vgl. Augustin (1990), Information als Wettbewerbsfaktor, S. 10 
153 vgl. Vogler (1993), Informationslogistik in verteilten Büroumgebungen, S. 30 
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• Rüstzeit: Vorbereitung der Tätigkeit, umfasst auch die geistige Rüstzeit. 
• Abstimmungs-/Kontrollzeit: Notwendig, wenn mehrere Personen gemeinsam eine 
Leistung erbringen. 
• Transportzeit: Überwindung räumlicher Distanzen. 
• Liegezeit: Vorgang bleibt unbearbeitet, es findet keine Wertschöpfung statt.154 
2.5.5. Herleitung des Wertstrombegriffs der Distribution 
Allgemein ist ein Prozess dadurch gekennzeichnet, dass er ein übergeordnetes Ziel dadurch 
erreicht, dass ein Ablauf personelle, funktionale und organisatorische Grenzen überschreitet. 
Er ist ein „Satz von in Wechselbeziehung oder Wechselwirkung stehenden Tätigkeiten, der 
durch den Einsatz von Ressourcen Eingaben in Ergebnisse umwandelt.“155 
Der Prozess ist in seine verschiedenen Teilprozesse differenzierbar. Ist keine Differenzierung 
mehr möglich, so handelt es sich um ein Prozesselement156. Jedem Element eines Prozesses 
können dynamische und statische Zeitanteile zugeteilt werden. Weitere Größen zur Beschrei-
bung der Prozesselemente stellen u.a. Ausgangshäufigkeit, Wiederholhäufigkeit und Unter-
brechenshäufigkeit dar.157 
Eine Kombination mindestens zweier Elemente mit dazugehörenden Aktivitäten kennzeichnet 
einen Prozess. Dabei wird ein Input durch eine den Wert verändernde Transformation in einen 
Output gewandelt. Hierzu gehören die maschinelle Bearbeitung, Montage, Prüfung und Do-
kumentation. Marketing und Vertrieb sind Aktivitäten die dazu dienen, dass ein Abnehmer 
das Produkt kauft. Die letzte Gruppe der Aktivitäten umfasst den Kundendienst, welcher sich 
u.a. mit der Werterhaltung des Produkts oder mit Dienstleistungen befasst. Die unterstützen-
den Aktivitäten sind die der Unternehmensinfrastruktur, der Personalwirtschaft, der Techno-
logienetwicklung und der Beschaffung. Jede Gruppe von Aktivitäten lässt sich wiederum in 
direkte, indirekte und Qualität sichernde Aktivitäten typisieren. An der Wertschöpfung unmit-
telbar beteiligte Aktivitäten zählen zu den direkten Aktivitäten. Hierzu zählen die maschinelle 
Bearbeitung, die Montage, aber auch Werbung und Außendiensttätigkeit. Zu den indirekten 
Aktivitäten zählen jene, die eine ununterbrochene Ausführung der direkten Aktivitäten unter-
stützen. Dieses sind u.a. Instandhaltung und Anlagenbetrieb. Qualitätssichernde Aktivitäten 
stellen die Qualität der anderen Aktivitäten sicher. Diese geschieht z.B. durch Testen, Prüfen, 
Anpassen und Überarbeiten.158 
Von einem Unternehmen ausgeführte physisch und technologisch unterscheidbare Aktivitä-
ten, welche eine Gewinnspanne erzeugen, werden auch Wertaktivitäten genannt.159. Der Ge-
                                                 
154 vgl. Vogler (1993), Informationslogistik in verteilten Büroumgebungen, S. 17-18 
155 DIN EN 60300-2 (2004), S. 9 
156 vgl. Pfeifer (2001), Qualitätsmanagement, S. 55-57 
157 vgl. Prefi (1995), Entwicklung eines Modells für das prozeßorientierte Qualitätsmanagement, S. 33 
158 vgl. Rother/Shook (2000), Sehen lernen, S. 3 und Porter (1996), Wettbewerbsvorteile, S. 66-71 
159 vgl. Porter (1996), Wettbewerbsvorteile, S. 64-65 
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samtwert aller Wertaktivitäten eines Prozesses ergibt sich aus der Gewinnspannensumme der 
ihr zugrunde liegenden Wertaktivitäten160. 
Wertaktivitäten lassen sich in primäre und unterstützende Aktivitäten einteilen. Es existieren 
Aktivitäten der Eingangslogistik, z.B. Materialannahme, -transport, -lagerung und 
-distribution, sowie der Ausgangslogistik, u.a. Auftragsabwicklung, Terminplanung und Dis-
tribution der Produkte an die Abnehmer. Aktivitäten müssen nicht linear organisiert sein, son-
dern können wiederholt durchgeführt werden. Ist die Aneinanderreihung der Aktivitäten ab-
teilungs- oder bereichsübergreifend kann der Prozess als Geschäftsprozess bezeichnet wer-
den.161 Die Wertkette oder auch Wertschöpfungskette beschreibt eine hoch abstrahierte Dar-
stellung von Geschäftsprozessen162.  
Im Produktionsumfeld versteht man unter Wertsstrom wertschöpfende sowie nicht-
wertschöpfende Aktivitäten, welche notwendig sind, um ein Produkt durch jene Hauptströme 
zu bringen, die für jedes Produkt entscheidend sind163. Diese Hauptströme sind der Ferti-
gungsstrom vom Rohmaterial zum Kunden und der Entwicklungsstrom vom Konzept bis zum 
Start der Produktion. „Bereits in den dreißiger Jahren bemängelte Nordsiek, dass die her-
kömmliche Unternehmensorganisation dynamische Aspekte der Leistungserbringung nicht 
genügend berücksichtige. Statt voneinander abgegrenzter Einheiten sollten alle Aufgaben in 
der Form eines Stromes aus aufeinander aufbauenden Leistungsschritten geordnet werden.“164 
„Eines der wichtigsten Ziele neuer Produktionssysteme ist, alle Prozesse im Wertstrom so 
miteinander zu verknüpfen, dass ein Fluss entsteht. Durch eine enge Verkettung der Prozesse 
im Wertstrom werden Durchlaufzeiten verkürzt und gleichzeitig Fehler und Ausschuss ver-
ringert. Hierbei wird die Aufgabe der Steuerung einzelner Prozesse auf die Steuerung eines 
gesamten, effizienten und kundenorientierten Flusses verlagert.“165 Von den vier Prozessbe-
standteilen, welche z.B. die Auftragsabwicklung beschreiben, zählen Bearbeitung, Kontrolle, 
Transport und Verzögerungsaktivitäten. Jedoch ist nur die Bearbeitung wirklich wertschöp-
fend. Alle anderen Bestandteile sollten minimiert werden.166 
Zwischen der Herstellung eines Produkts im materiellen Sinn und der Erhebung von Daten 
und die Erzeugung von Informationen bzw. der Distribution von Daten und Information be-
steht eine starke Analogie167. So bestehen beide Prozesse im Wesentlichen aus Verarbeitung, 
Lagerung und Transport. Der Daten- /Informationsstrom der Distribution lässt sich somit auf 
gleiche Weise beschreiben wie ein Materialstrom. 
 
                                                 
160 vgl. Porter (1996), Wettbewerbsvorteile, S. 64 
161 vgl. Weymar (2001), Strategische Unternehmensprozessgestaltung, S. 13-15 
162 Menge von interdependenten ökonomischen und technischen Aktivitäten. Vgl. Griese/Sieber (1999), Betrieb-
liche Geschäftsprozesse, S. 44 
163 Rother/Shook (2000), Sehen lernen, S. 3 
164 Holst (1996), Lean Development, S. 24-25 
165 Rother/Shook (2000), Sehen lernen, S. Vorwort zur deutschen Ausgabe 
166 vgl. Shingo (1992), Das Erfolgsgeheimnis der Toyota-Produktion, S. 47 
167 vgl. Augustin (1990), Information als Wettbewerbsfaktor, S. 53 
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2.5.6. Felddaten-Wertstrom-Begriff dieser Arbeit 
Für diese Arbeit wird der Begriff Felddaten-Wertstrom wie folgt definiert: 
Felddaten-Wertstrom ist die Distribution von kontext- und nicht kontextbezogenen Felddaten, 
welche durch ihre Nutzung für das Unternehmen eine mit der Distributionsqualität zusam-
menhängende Wertsteigerung bewirkt.168 
Die Distribution von Felddaten/-informationen wird als Felddaten-Wertstrom definiert, da 
sich der Wert der Information für das Unternehmen mit der Zeit verändert. Im Gegensatz zu 
den beim Wertstromdesign betrachteten Produkten, welche auf ihrem Weg durch das Unter-
nehmen eine Wertsteigerung erfahren, nimmt der Wert der Daten/Information mit der Zeit, 
welche es durch das Unternehmen benötigt, ab. Das hängt damit zusammen, dass der Wert 
von Daten/Informationen mit seinem Grad ihrer Aktualität korreliert. Dieser Umstand rührt 
von der Definition der Daten/Information her, welche besagt, dass Daten/Informationen einen 
Wissenszugewinn beim Empfänger bedeuten169. 
2.6. Analyse der Distribution qualitätsrelevanter Felddaten/-informationen 
In diesem Abschnitt werden Methoden zur Prozessvisualisierung, Prozessanalyse und Pro-
zessschnittstellenanalyse vorgestellt und hinsichtlich einer Anwendung für diese Arbeit analy-
siert. Die Bewertung der Methoden erfolgt in Kapitel 2.6.4. 
2.6.1. Methoden zur Prozessvisualisierung  
Im folgenden Abschnitt werden Methoden dargestellt, welche zur Visualisierung von Sach-
verhalten und deren kausaler Zusammenhänge geeignet sind. Die Reihenfolge der Darstellung 
ist chronologisch. 
2.6.1.1. Netzplandiagramm 
Netzplandiagramme eignen sich zur Darstellung von Vorgängen und ihren Abhängigkeiten 
voneinander. Es können parallel und sequentiell zu bearbeitende Vorgänge abgebildet wer-
den. Mit dieser Methode kann unter anderem der kritische Pfad und somit ein fehlender Puffer 
bestimmt werden, der zwischen Anfang und Ende des betrachteten Vorgangs liegt und somit 
die Gesamtprozessdauer bestimmt170. 
 
 
 
 
                                                 
168 vgl. Die Distributionsqualität beschreibt, dass die richtigen Informationen zum richtigen Zeitpunkt in der 
richtigen Menge am richtigen Ort in der erforderlichen Qualität sein müssen, wobei der Empfänger den Um-
fang, die Genauigkeit und die Häufigkeit der Informationen bestimmt. Vgl. Heinen/Dietel (1990), Informati-
onswirtschaft, S. 900 
169 vgl. Windmüller (2000), Verbesserung bestehender Geschäftsprozesse, S. 13 
170 vgl. Pfeifer (2001), Qualitätsmanagement, S. 43 
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2.6.1.2. Flussdiagramm 
Flussdiagramme haben ihren Ursprung in der Informationsverarbeitung und dienen zur Mo-
dellierung von Aufgaben. Mit ihnen lassen sich auch komplexe Abläufe in einfacher Form 
darstellen. Es können unter anderem Reihenfolgen, Zugriffsmöglichkeiten und hierarchische 
Zuordnungen in unterschiedlichem Detaillierungsgrad dargestellt werden.171 
2.6.1.3. Petri-Netz 
Petri-Netze stellen ein Hilfsmittel zur Beschreibung von Abläufen dar. Sie dienen der ereig-
nisorientierten Modellierung sowie Simulation und ermöglichen eine formalisierte und ver-
ständliche Darstellung von Prozessen172. Die graphische Darstellung erfolgt in Form von bi-
pariten Graphen, d.h Graphen mit zwei Knotenpunkten. Die Informationsverarbeitung wird in 
Form von Plätzen und Marken abgebildet, wobei die Marken den Informationsfluss darstellen 
und die Plätze für die Speicher der Informationen stehen173. Leszak/Eggert stellen heraus, 
dass Petri-Netze das Verhalten von Menschen in soziotechnischen Systemen nur mit Ein-
schränkungen beschreiben können.174 
2.6.1.4. Entity-Relationship-Modell 
Das Entity-Relationship-Modell ist ein Verfahren zum Datenmodellentwurf175. Die Systema-
tik ist in der Lage, die Struktur eines Unternehmens abzubilden176. Dabei werden so genannte 
Entities definiert, welche für eine eindeutig identifizierbare Sache, z.B. Maschine, Arbeit-
nehmer, Dokument, stehen. Die logischen Zusammenhänge zwischen den Entitäten werden 
über Beziehungen (Relationships) dargestellt177. 
2.6.1.5. Architektur integrierter Informationssysteme 
Die Architektur integrierter Informationssysteme (ARIS) ist eine Methode zur Aufnahme von 
Informationsströmen in Unternehmen. Mit ihr sind nicht nur die Dokumentation der Prozess-
funktionen, die beteiligten Organisationseinheiten, sondern auch die Beschreibung der gene-
rierten oder benötigten Informationen möglich. In Anlehnung an die Darstellung von Prozes-
sen wie sie Scheer mit den Vorgangskettendiagrammen beschreibt, werden in tabellarischer 
Form verschiedene Aspekte des Prozesses beschrieben wobei die logischen Abhängigkeiten 
mit Hilfe von logischen Verknüpfungsoperatoren abgebildet werden. 
Es können folgende Daten hinterlegt werden: 
• Am Prozess beteiligten Organisationseinheiten, 
• Funktionen, 
                                                 
171 vgl. DIN 66001 (1983), S. 3-7 
172 vgl. Beister (1995), Human Integrated Simulation, S. 4 
173 vgl. Beister (1995), Human Integrated Simulation, S. 31-32 
174 vgl. Leszak/Eggert (1989), Petri-Netz-Methoden und -Werkzeuge, S. 4 
175 vgl. Schulte-Zurhausen (1999), Organisation, S. 484 
176 vgl. Chen/Knöll (1991), Der Entity-Relationship-Ansatz, S. 25 
177 vgl. Chen/Knöll (1991), Der Entity-Relationship-Ansatz, S. 34 
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• Ereignisse, welche die oben beschriebenen Funktionen auslösen, 
• logischen Ein- und Ausgangsdaten sowie 
• die Art der Verarbeitung.178 
2.6.1.6. Unified Modelling Language 
Die Unified Modelling Language (UML) ist eine Methode zur Analyse und zum Design von 
objektorientierten Systemen. Es ist in der Informatik weit verbreitet und beinhaltet eine Viel-
zahl graphischer Modelltypen. Diese ermöglichen es, Spezifikationen, Visualisierungen und 
Dokumentationen von objektorientierten Systemen durchzuführen. Es lassen sich sowohl sta-
tische als auch dynamische Systemstrukturen abbilden. Dynamische Modelle der UML sind 
unter anderem Interaktionsdiagramme, Diagramme zur Beschreibung von Schnittstellen und 
Aktivitätsdiagramme. Die statischen Elemente sind u.a. Klassen und Komponenten.179 UML 
wird in vielen Bereichen angewandt, unter anderem auch in der Geschäftsprozessmodellie-
rung180. 
2.6.1.7. Wertstromdesign 
Die Methode des Wertstromdesigns bzw. Value Stream Mapping beruht auf den Grundsätzen 
des Toyota Produktionssystems181. Sie befasst sich mit der Analyse und Verbesserung der 
betreffenden Zustände im Unternehmen und ist eine Methode des Lean Management182. Unter 
Lean Management wird eine moderne Form des Führens und Lenkens eines Unternehmens 
verstanden. Im Zentrum des Denkens steht die Konzentration auf das Prozessdenken und den 
Prozess selber183. 
Der methodische Ansatz des Wertstromdesigns geht davon aus, dass ein möglichst gleichmä-
ßiger Strom der produzierten Güter anzustreben ist. Durch die daraus resultierende enge Ver-
kettung der Prozesse im Wertstrom werden Ausschuss und Fehler verringert und gleichzeitig 
die Durchlaufzeit verringert184. Die Philosophie des Wertstromdesigns geht davon aus, dass es 
nicht möglich ist, den angestrebten Soll-Prozess schnell zu installieren. Daher wird eine itera-
tive Lösung des Problems vorgeschlagen: Nach der Analyse des Wertstroms und der Imple-
mentierung eines ersten sofort erreichbaren Soll-Zustands, wird eine erneute Aufnahme des 
Wertstroms vorgenommen und ein erneuter Soll-Zustand erarbeitet. Auf diese Weise wird 
eine ständige Kontrolle der Ergebnisse ebenso erreicht wie eine schonende und schrittweise 
Verbesserung der Abläufe. Die Änderungen im Wertstrom sollen dabei nicht nur zu einer 
Optimierung der Fertigungsparameter führen, sondern ebenfalls ein Umdenken bei allen Be-
                                                 
178 vgl. Scheer (1994), Wirtschaftsinformatik, S. 18 
179 vgl. Edler (2001), Nutzung von Felddaten, S. 44 und Oestereich et al. (2003), Objektorientierte Geschäftspro-
zessmodellierung, S. 346-347 (Umschlaginnenseiten) 
180 Rumpe (2004), Modellierung mit UML, S. 3 
181 Das Toyota-Produktionssystem entstand beim gleichnamigen Autohersteller. Es hat die Erhöhung der Wirt-
schaftlichkeit der Produktion durch eine konsequente Beseitigung jeglicher Verschwendung zum Ziel. Vgl. 
Ohno (1993), Das Toyota-Produktionssystem, Vorwort 
182 vgl. Rother/Shook (2000), Sehen lernen, S. 41 
183 vgl. Wiegand/Franck (2004), Lean Administration I, S. 16 
184 vgl. Rother/Shook (2000), Sehen lernen, S. 3 
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teiligten bewirken, sich neuen Methoden im Zusammenhang mit dem Toyota Produktionssys-
tem zu öffnen. 
Eine Besonderheit des Wertstromdesigns ist die Form der Analyse. Im Gegensatz zu vielen 
anderen Methoden wird bei der Anwendung des Wertstromdesigns bewusst auf den Einsatz 
von Computern verzichtet und die Aufnahme wie auch der Entwurf eines Soll-Zustands mit 
Papier und Bleistift vorgenommen. Auf diese Weise wird eine sehr unkomplizierte Handha-
bung der Methode garantiert, die Akzeptanz gesteigert und die Hemmschwelle für den Einsatz 
der Methode verringert. 
Wichtig bei der Anwendung der Methode des Werststromdesigns ist, sich nicht von vorhan-
denen arbeitsteilig aufgebauten Organisationsstrukturen verleiten zu lassen, ein Abbild der 
Aufbauorganisation zu erzeugen. Im Mittelpunkt sollte während der Analyse immer der Pro-
zess stehen, auch wenn die Analyse dadurch über mehrere Abteilungen hinweg geschieht. In 
diesem Grundsatz folgt die Methode dem Ansatz der Prozessorientierung185. Dabei wird die 
gesamt Kette der Wertschöpfung vom Zulieferer bis zum Kunden auf Material- und Informa-
tionsflussebene betrachtet186. Nach einer Aufnahme des derzeitigen Ist-Zustands im Unter-
nehmen vom Wareneingang bis zum Warenausgang wird in einem nächsten Schritt ein ver-
besserter Zustand, der so genannte Soll-Zustand abgeleitet.  
2.6.1.8. Wertstromdesign in der Administration 
Wiegand/Franck stellen eine Anpassung des Werstromdesigns für administrative Bereiche 
eines Unternehmens vor. Dieses Wertstromdesign für administrative Bereiche folgt den glei-
chen Prinzipien wie das Werstromdesign der Produktion. Die Anpassung zeigt sich vor allem 
in einer veränderten Symbolik, so werden z.B. Bestände in elektronische und physische Be-
stände differenziert187. Des Weiteren stellen Informationen den Input, des zu bearbeitenden 
Objekts und den Output administrativer Tätigkeiten dar188. 
2.6.2. Methoden zur Prozessanalyse 
Im Folgenden werden die Methoden Fehlerbaumanalyse und Fehler-Möglichkeits- und Ein-
fluss-Analyse (FMEA) mit dem Fokus der Prozessanalyse vorgestellt. Während die Fehler-
baumanalyse singulär betrachtet wird, werden neben der Ursprungs-FMEA verschiedene 
Weiterentwicklungen der FMEA chronologisch absteigend beschrieben. 
2.6.2.1. Fehlerbaumanalyse 
„Das Ziel der Fehlerbaumanalyse ist es, eine abgesicherte Aussage über das Verhalten eines 
Systems hinsichtlich des Auftretens eines zu definierenden Fehlers zu machen, wobei insbe-
sondere eine Abschätzung der Ausfallwahrscheinlichkeit angestrebt wird.“189 
                                                 
185 vgl. Rother/Shook (2000), Sehen lernen, S. 3 
186 vgl. Rother/Shook (2000), Sehen lernen, S. 5 
187 vgl. Wiegand/Franck (2004), Lean Administration I, S. 67-99 
188 vgl. Vogler (1993), Informationslogistik in verteilten Büroumgebungen, S. 3 
189 Pfeifer (2001), Qualitätsmanagement, S. 348 
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Kern der Methode bildet ein Fehlerbaum, welcher mittels boolescher Logik miteinander ver-
knüpfter Äste alle möglichen Ausfallkombinationen wiedergibt. Durch die Bewertung der 
Eingänge des Fehlerbaums durch Ausfallraten, -zeiten usw. ist sowohl eine Auswertung als 
auch eine Bewertung der Ausfallwahrscheinlichkeit möglich190. 
2.6.2.2. Fehler-Möglichkeits- und Einfluss-Analyse 
Die Fehler-Möglichkeits- und Einfluss-Analyse (FMEA) hat zum Ziel potenzielle Produkt- 
oder Prozessfehler bereits in der planerischen Phase aufzudecken und durch geeignete Maß-
nahmen zu verhindern191. Es werden in dieser Arbeit die Typen der FMEA gemäß dem VDA: 
Die System-FMEA Produkt und die System-FMEA Prozess192. 
Die FMEA-Erstellung beginnt mit der Bestimmung der Systemelemente und der Systemstruk-
tur: Die einzelnen Systemelementen, die zur Beschreibung der strukturellen Zusammenhänge 
im Gesamtsystem notwendig sind, werden in einer Systemstruktur hierarchisch angeordnet. 
Durch die Strukturierung entstehen Schnittstellen an vorhandenen physikalischen Verbindun-
gen von Systemelementen. Alle funktionalen Zusammenhänge zwischen den Elementen eines 
Systems, auch über Schnittstellen der betrachteten Systemstruktur hinweg, werden durch 
Funktionsstrukturen dargestellt. Letztere können in einem Funktionsbaum bzw. Funktionsnetz 
dokumentiert werden.  
Als nächster Schritt erfolgt die Fehleranalyse, welche für jedes in der Systembeschreibung 
betrachtete Systemelement durchgeführt werden kann. Die erstellten Fehlfunktionsstrukturen 
werden in die Spalten „mögliche Fehlerfolgen“, „möglicher Fehler“ und „mögliche Fehlerur-
sachen“ des System-FMEA Formblattes übertragen. 
Anschließend erfolgt eine Risikobewertung, wobei das Risiko jeder Fehlerursache bewertet 
wird. Das Ergebnis dieser Bewertung ist die Risikoprioritätszahl (RPZ), die sich aus drei Ein-
zelfaktoren, welche mit Bewertungszahlen von 1 bis 10 versehen werden, zusammensetzt: 
• B für die Bedeutung der Fehlerfolge („1“ sehr geringe bis „10“ sehr hohe Bedeutung) 
• A für die Auftretenswahrscheinlichkeit der Fehlerursache („1“ sehr geringe bis „10“ 
sehr hohe Wahrscheinlichkeit) 
• E für die Entdeckungswahrscheinlichkeit der aufgetretenen Fehlerursache, Fehler bzw. 
Fehlerfolge („1“ sehr hohe bis „10“ sehr geringe Wahrscheinlichkeit)193 
Zur Risikobewertung eines gegebenen Systems werden bereits vorhandene Vermeidungs- und 
Entdeckungsmaßnahmen herangezogen. Die RPZ ergibt sich wie folgt: 
RPZ = B x A x E 
                                                 
190 vgl. Pfeifer (2001), Qualitätsmanagement, S. 348-349 
191 vgl. VDA-Band 4, Kapitel 3 (2003), System FMEA, S. 7 und  Pfeifer (2001), Qualitätsmanagement, S. 394 
192 vgl. VDA-Band 4, Teil 3 (2003), System FMEA, S. 8.  
193 vgl. VDA-Band 4, Kapitel 3 (2003), System FMEA, S. 20-21 
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Die RPZ und die Einzelbewertungen B, A und E verdeutlichen die Systemrisiken. Bei hoher 
RPZ oder hohen Einzelbewertungen sind Maßnahmen erforderlich. 
Die System-FMEA Produkt wird innerhalb des Entwicklungsprozesses angewendet. Ihre 
Aufgabe ist es, das Produkt auf Erfüllung der im Pflichtenheft festgelegten Funktionen hin zu 
untersuchen. Dabei sind für alle risikobehafteten Teile eines Produktes geeignete Maßnahmen 
zur Vermeidung oder Entdeckung der potentiellen Fehler zu planen194. 
Aufgabe der System-FMEA Prozess ist es, den gesamten Herstellungsprozess eines Produktes 
auf die Eignung zur Herstellung des Produktes hin zu untersuchen. Dabei sind für alle Fehler, 
die bei der Herstellung des Produktes auftreten können, geeignete Maßnahmen zu deren Ver-
meidung oder Entdeckung zu planen195. Im Weiteren soll auf die System-FMEA Prozess fo-
kussiert werden, da es sich bei der Distribution um einen Prozess handelt.  
2.6.2.3. Geschäftsprozess-FMEA 
Die Geschäftsprozess-FMEA ist ein auf der klassischen FMEA aufbauendes Vorgehensmo-
dell, welches insbesondere auf die prozessualen EDV-Systeme fokussiert196. Neben der klas-
sischen RPZ wird eine Aufwandsprioritätszahl zur Bewertung einer Korrekturmaßnahme hin-
sichtlich des Return On Invest ermittelt197.  
Die Koordination der Geschäftsprozess-FMEA erfolgt durch ein Kernteam. Auf Basis ver-
schiedener Methoden, von Goebbels/Jakob als Artefakte bezeichnet, werden mögliche Fehler 
in Geschäftsprozessen und den beteiligten EDV-Anwendungen identifiziert. Im Anschluss 
wird der Aufwand der abgeleiteten Maßnahmen vom Team bewertet.198 
2.6.2.4. Human-FMEA 
Die Human-FMEA basiert ebenfalls auf der Vorgehensweise der klassischen FMEA. Ziel der 
Human-FMEA ist es, „die Fehleranalyse und -bewertung sowie die gezielte Ableitung von 
arbeitswissenschaftlichen Vermeidungsmaßnahmen zu ermöglichen. (...) Die Ableitung von 
gezielten Maßnahmen unter systematischer Einbeziehung der betroffenen Mitarbeiter soll 
unterstützt werden.“199 
Hierzu soll durch die Human-FMEA einen erweiterter Handlungsspielraum schaffen und Ler-
nen im Prozess bzgl. in der personellen Ebene fördern. Des Weiteren soll die ergonomische 
Arbeitsbedingung verbessert werden. Dieses geschieht auf der ergonomischen Ebene. Die 
organisatorische Ebene soll ein verbessertes Zusammenwirken von Methoden, Material, Ma-
schine und Mensch ermöglichen. Dieses soll eine prozessorientierte Produkt- und Prozesspla-
nung bewirken.200 
                                                 
194 vgl. VDA-Band 4, Kapitel 3 (2003), System FMEA, S. 11 
195 vgl. VDA-Band 4, Kapitel 3 (2003), System FMEA, S. 14 
196 vgl. Goebbels/Jakob (2004), Geschäftsprozess-FMEA, S. 2 
197 vgl. Goebbels/Jakob (2004), Geschäftsprozess-FMEA, S. 63 
198 vgl. Goebbels/Jakob (2004), Geschäftsprozess-FMEA, S. 91 
199 Algedri/Frieling (2001), Human-FMEA, S. 4 
200 Algedri/Frieling (2001), Human-FMEA, S. 4-5 
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2.6.2.5. Informations-Ereignis- und Einfluss-Analyse 
Die zuvor erklärte FMEA kann für die Bewertung von Informationssystemen modifiziert 
werden indem folgende Betrachtungsdimensionen berücksichtigt werden: 
• Es werden sowohl positive als auch negative Ereignisse in die Betrachtung mit einbe-
zogen. So wird nicht nur der Fehleraspekt berücksichtigt, sondern auch Wissen über 
positiven Erfahrungen systematisch dokumentiert. 
• Die Gegenstände der Betrachtung können bereits aufgetretene als auch noch nicht auf-
getretene und somit noch nicht systematisch zugängliche Ereignisse sein. 
• Der präventive Methodencharakter ist u.a. bezüglich eines Informations-Designs hilf-
reich, um bereits in der Konzeptionsphase Fehler zu vermeiden und positive Erfahrun-
gen zu nutzen. 
Die Informations-Ereignis- und Einfluss-Analyse (Info-EEA) ist an diesen Betrachtungsdi-
mensionen ausgerichtet und liefert eine methodische Unterstützung, „die aus der allgemeinen 
FMEA abgeleitet und zur Anwendung auf die Informationsarchitektur und die oben darge-
stellten Betrachtungsdimensionen modifiziert bzw. erweitert wurde.“201  
Das Vorgehen bei der Erstellung der Info-EEA besteht aus fünf Schritten: 
• Festlegen des Betrachtungsobjekts, an dem ein Ereignis festgestellt wurde. 
• Beschreibung des Erfüllungsgrades eines Ereignisses. 
• Klassifizierung der Ereignisse nach Wichtigkeit („A“ hohe Priorität bis „D“ keine Re-
levanz). 
• Dokumentation von Ereignisursachen und Ereignisfolgen bilden eine Kette von Ursa-
che, Ereignis und Folge. 
• Reaktion auf Ereignisse als Sofort- oder Langzeitmaßnahmen.202 
Der Hauptunterschied zwischen System-FMEA und Info-EEA liegt in der Aufnahme positi-
ver Ereignisse und der damit verbundenen Betrachtung von Ereignissen in der Info-EEA. 
2.6.3. Methoden zur Prozessschnittstellenanalyse 
Im Folgenden werden mit dem Ursache-Wirkungs-Diagramm und der Prozess-Struktur-
Matrix zwei Methoden vorgestellt, die für eine Prozessschnittstellenanalyse geeignet sind. 
Während das Ursache-Wirkungs-Diagramm auf einen Fehler fokussiert, kann mit der Prozess-
Struktur-Matrix die Schnittstellen einer gesamten Prozesskette analysiert werden. Eine An-
passung der Prozess-Struktur-Matrix an die Besonderheiten der Informationstechnik in Pro-
zessen wird abschließend vorgestellt. 
 
                                                 
201 Pfeifer/Franke (1998), Qualitätsinformationssysteme, S. 92 
202 vgl. Pfeifer/Franke (1998), Qualitätsinformationssysteme, S. 92-93 
Seite 40  Zwischenfazit 
2.6.3.1. Ursache-Wirkungs-Diagramm 
Den prinzipiellen Aufbau des Ursachen-Wirkungs-Diagramms zeigt Abbildung 11. 
Abbildung 11: Generisches Ursachen-Wirkungs-Diagramm 
Das Ursache-Wirkungs-Diagramm wird auch als Ishikawa- oder Fischgräten-Diagramm be-
zeichnet. Letztere Bezeichnung basiert auf der grätenähnlichen Struktur des Diagramms. So 
werden am Kopf das Problem und an den Gräten die Ursachen eingetragen. Üblicherweise 
geht man bei der Ursachensuche systematisch nach den 7M: Mensch, Maschine, Material, 
Methode, Mitwelt, Management und Messung vor203.  
Diese bilden die Ursachenkategorien im Ursache-Wirkungs-Diagramm. Zur vereinfachten 
Darstellung innerhalb dieser Arbeit wird das Ursachen-Wirkungs-Diagramm wie in Tabelle 3 
gezeigt dargestellt. 
Wirkung (Fehler) 
Ursachenkategorie 
Ursachenbasis 
Ursachendetail  Ursachendetail 
Ursachenbasis 
Ursachendetail 
 
 Ursachendetail 
Ursachenkategorie 
Ursachenbasis 
Ursachendetail   Ursachendetail 
Tabelle 3: Ursachen-Wirkungs-Diagramm in Tabellenform 
 
 
                                                 
203 vgl. Pfeifer (2001), Qualitätsmanagement, S. 40 
Wirkung
(Fehler)
UrsachenkategorieUrsachenkategorie
Ursachenkategorie Ursachenkategorie
I
III
II
I
IIIII
Ursachenbasis
Ursachendetail
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2.6.3.2. Prozess-Struktur-Matrix 
Innerhalb des Geschäftsprozesses kennzeichnen durchgängige Kunden-
Lieferantenverhältnisse die Abläufe. Hierbei stellt der Kunde Leistungserwartungen an den 
Lieferanten. Aus der Sicht des Kunden realisiert somit der Lieferantenprozess einen Wertzu-
wachs. Die Effizienz des Prozesses ergibt sich aus dem Verhältnis zwischen Aufwand an Res-
sourcen und der realisierten Wertschöpfung. Die Übereinstimmung zwischen den Leistungs-
erwartungen des Kundenprozesses und den realisierten Leistungen des Lieferantenprozesses 
kennzeichnen die Effektivität des Prozesses. Die Fehlerursachen in Prozessketten lassen sich 
gemäß Prefi auf genau fünf Ursachen zurückführen. 
• Der Sender kennt die Leistungserwartungen des Empfängers nicht.  
• Das Prozesselement des Senders ist nicht beherrscht.  
• Die Vorleistungen aus der Prozesskette stimmen nicht.  
• Der Sender und/oder Empfänger erfüllt seine Aufgabe nicht.  
• Der Sender und/oder Empfänger hätte wohl gewollt, aber sein Vorgesetzter hat ihn 
nicht gelassen.204  
Alle Kunden-Lieferantenbeziehungen einer Wertschöpfungskette lassen sich in der Prozess-
Struktur-Matrix (PSM) abbilden und die Versagensursachen für Prozesse einordnen205. Sie 
„ist somit ein wichtiges Hilfsmittel zur Analyse der internen Zusammenhänge eines Ge-
schäftsprozesses. Verbunden mit einer geeigneten Interviewtechnik wird die PSM zu einem 
starken Werkzeug des Process-Engineering.“206 
2.6.3.3. Informationsorientierte Prozess-Struktur-Matrix 
Die Abbildung der Informationen in der Prozess-Gesamtstruktur stellt die Ausgangsbasis für 
die Konstruktion der unterstützenden Informationsarchitektur dar. Prozess und Information 
werden durch die informationsorientierte Prozess-Struktur-Matrix (iPSM) in einen gerichte-
ten, zur Prozessmodellierung der PSM strukturanalogen, Zusammenhang gestellt. Entlang der 
Hauptdiagonalen sind analog zur PSM die betrieblichen Geschäftsprozesse aufgetragen. In 
den Kunden-Lieferanten-Beziehungen oberhalb der Hauptdiagonalen befinden sich die auf 
Informationen abgebildeten Forderungen. Unterhalb der Hauptdiagonalen sind die Sekundär-
informationen dargestellt, die den Hauptprozess unterstützende Ressourcen abbilden207. 
 
 
 
                                                 
204 vgl. Prefi (2003), Qualitätsorientierte Unternehmensführung, S. 66 
205 vgl. Prefi (1995), Entwicklung eines Modells für das prozeßorientierte Qualitätsmanagement, S. 80-82 und 
Pfeifer (2001), Qualitätsmanagement, S. 59 
206 Prefi (2003), Qualitätsorientierte Unternehmensführung, S. 68 
207 vgl. Pfeifer/Franke (1998), Qualitätsinformationssysteme, S. 85 
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2.6.4. Bewertung der Methoden 
Es werden die vorgestellten Methoden zur Visualisierung und Analyse von Prozessen sowie 
zur Schnittstellenanalyse anhand der folgenden Kriterien bewertet: 
• Strukturierung der Prozesskomplexität 
Die Methode darf die Komplexität der betrachteten Prozesse nicht reduzieren, sollte 
sie aber strukturieren. Insbesondere bei umfangreichen Prozessen, wie die der Distri-
bution von Felddaten, muss die Darstellung der Komplexität des Gesamtprozesses 
gewährleistet sein, um aussagefähige Ergebnisse der Analyse zu erhalten.208 Krcmar 
weißt darauf hin, dass die Komplexität einer Modellierung von Prozessen nicht zu un-
terschätzen ist209. Daher muss darauf geachtet werden, dass die Prozesskomplexität 
nicht reduziert und die Methodenkomplexität nicht erhöht wird. 
• Unterstützung der Prozesssicht 
Die Prozessorientierung ist dabei mehr als eine Mode-Erscheinung, sie gewinnt im 
produktionstechnischen Umfeld immer mehr an Bedeutung210. Eine Orientierung des 
Informationsmanagements an den Prozessen führt laut Augustin zu einem optimalen 
Layout211. Die hohen Anteile der Liegezeiten an der Durchlaufzeit von Informationen 
lassen sich am deutlichsten mit einer Methode analysieren, die prozessorientiert ist. Im 
Falle der Anwendung auf das Informationsmanagement bedeutet dies eine Verbesse-
rung hin zu einem optimierten Strom der Informationen212.  
• Unterscheidung von Arten des Transports (Push-/Pull-Prinzip) 
Da Aufgrund des hohen Aufkommens an Information das reine Push-Prinzip für die 
Informationsweitergabe in dezentralen Organisationen nicht mehr anwendbar ist, muss 
zwischen dem Push- und dem Pull-Prinzip unterschieden werden können213. 
• Darstellbarkeit von Schnittstellen zwischen den Prozesselementen 
Gerade bei der Distribution von Felddaten ist die Weitergabe der Informationen und 
der Anteil der Liegezeiten entscheidend214. Daher ist es wichtig, die Prozesse selber 
aber auch die Schnittstellen zwischen den Prozesselementen mit den Methoden analy-
sieren und abbilden zu können. 
 
 
                                                 
208 vgl. Rother/Shook (2000), Sehen lernen, S. 3 
209 vgl. Krcmar (2000), Informationsmanagement S. 84-85 
210 vgl. Windmüller (2000), Verbesserung bestehender Geschäftsprozesse, S. 6 
211 vgl. Augustin (1990), Information als Wettbewerbsfaktor, S. 130 
212 vgl. Rother/Shook (2000), Sehen lernen, S. 3, 8 und 45 
213 vgl. Edler (2001), Nutzung von Felddaten, S. 38-39 
214 vgl. Rother/Shook (2000), Sehen lernen, S. 19 und Augustin (1990), Information als Wettbewerbsfaktor,  
S. 129-130 
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• Darstellbarkeit der gesamten Prozesskette 
Die Methode muss die gesamte Prozesskette der Felddatendistribution abbilden. Daher 
ist es wichtig, dass mit den Methoden der Strom vom Sender der Felddaten/-
informationen bis hin zum Empfänger der Felddaten/-informationen dargestellt wer-
den kann215. 
• Darstellbarkeit verschiedener Ebenen der Prozesse und ihrer Schnittstellen 
Der Strom der Felddaten/-informationen durch das Unternehmen findet auf verschie-
denen Ebenen statt. Zum einen ist das die Ebene der Mitarbeiter. Hierunter ist zu ver-
stehen, dass die Mitarbeiter selber die Felddaten/-informationen verarbeiten und wei-
tergeben. Auf der anderen Seite besitzen die Unternehmen EDV-Systeme welche den 
Mitarbeiter unterstützen. Für eine Anwendung der Methoden im Bereich der Feldda-
tendistribution ist es daher nötig beide Ebenen inklusive der Schnittstellen zwischen 
den Ebenen darstellen zu können. 
• Darstellbarkeit der Komponente Zeit 
Hinsichtlich der Durchlaufzeiten von Felddaten/-informationen durch Unternehmen 
existiert noch Handlungsbedarf216. Eine Methode zur Analyse der Distribution von 
Felddaten/-informationen sollte daher in der Lage sein, den Prozess auch zeitlich ab-
bilden zu können.  
• Unterstützung eines zyklischen Verbesserungsprozesses 
Die Analyse und Verbesserung des Prozesses sollte in Anlehnung an das Lean Mana-
gement nicht in einem linearen Prozess erfolgen. Die Methoden müssen das zyklische 
Vorgehen zur Prozessverbesserung unterstützen, indem z.B. iterative Überarbeitungen 
ermöglicht werden217.  
• Automatisierbarkeit der Analyse 
Die Automatisierbarkeit der Analyse beschränkt sich in erster Linie auf die Dokumen-
tation. Hier kann die Möglichkeit der Unterstützung mittels EDV gegeben sein, was 
die Archivierung und die einheitliche Dokumentation fördert. 
• Erlernbarkeit, Anwendbarkeit und niedrige Investitionskosten 
Um die Methode für den Anwender attraktiv zu gestalten, muss sie einfach zu erlernen 
und anzuwenden sein. Hohe Investitionskosten, beispielsweise in teure Soft- oder 
Hardware, können der Anwendung einer Methode im Weg stehen. 
 
 
                                                 
215 vgl. Rother/Shook (2000), Sehen lernen, S. 3 
216 vgl. Augustin (1990), Information als Wettbewerbsfaktor, S. 109 
217 vgl. Rother/Shook (2000), Sehen lernen, S. 9 
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• Ableiten und Verfolgung von Maßnahmen in der Methode möglich 
Ein Verbesserungsprozess kann nicht initiiert werden, wenn aus den Erkenntnissen ei-
ner Methode keine Maßnahmen abgeleitet werden können. Optimal ist es, wenn diese 
Maßnahmenableitung und -dokumentation sowie deren Verfolgung direkt mit der Me-
thode verbunden ist. 
Wie Tabelle 4 zeigt, besitzen bis auf das Ursachen-Wirkungsdiagramm alle Methoden die 
Fähigkeit zur Strukturierung kompletter und komplexer Prozessketten. Dieses ist somit kein 
stark ausgeprägtes Differenzierungsmerkmal. 
Die Unified Modelling Language (UML) und das Entity-Relationship-Modell erfüllen die 
Kriterien im hohen Umfang. Jedoch sind sie eher dafür geeignet den Aufbau einer Organisati-
on als den Ablauf eines Prozesses abzubilden. Auch die fehlende Erfüllung der Kriteriengrup-
pe Erlernbarkeit, Anwendbarkeit und niedrige Investitionskosten führt zur Entscheidung diese 
Methoden nicht zu Verwenden. 
Die Petri-Netze, die Flussdiagramme, die Architektur integrierter Informationssysteme  
(ARIS) und der Netzplan sind nicht oder nur wenig dazu geeignet Push-/Pull-Prinzipien zu 
differenzieren und bieten keine und nur eine geringe Möglichkeitet zur Unterstützung zykli-
scher Verbesserungsprozesse.  
Die Methoden Wertstromdesign (WSD) und Wertstromdesign in der Administration sind in 
Bezug auf die Automatisierbarkeit den restlichen Methoden unterlegen. Hierdurch wird je-
doch die Hemmschwelle für einen Einsatz der Methoden herab gesetzt, weil nur Papier und 
Bleistift verwendet werden und keine Softwareinvestitionen getätigt werden müssen. So set-
zen die Methoden auf das bessere Verständnis für die beobachteten Abläufe und eine höhere 
Fokussierung auf den Prozess statt auf die Methodenanwendung218.  
Besonders hervorzuheben ist die Möglichkeit des Wertstromdesigns Push-/Pull-Prinzipien 
abzubilden und verschiedener Prozessebenen und deren Schnittstellen darzustellen. Für das 
Wertstromdesign in der Administration besteht diesbezüglich noch Handlungsbedarf, jedoch 
verfügt diese Methode bereits über eine Notation zu Visualisierung von administrativen Pro-
zessen. 
 
 
 
 
 
 
 
                                                 
218 vgl. Rother/Shook (2000), Sehen lernen, S. 15 
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Strukturierung der Prozesskom-
plexität ? ? ? ? ? ? ? ? ? ? ? ? ? ? ? ?
Unterstützung der Prozesssicht ? ? ? ? ? ? ? ? ? ? ? ? ? ? ? ?
Unterscheidung von Arten des 
Transports (Push-/Pull-Prinzip) ? ? ? ? ? ? ? ? ? ? ? ? ? ? ? ?
Darstellbarkeit von Schnittstellen 
zwischen den Prozesselementen ? ? ? ? ? ? ? ? ? ? ? ? ? ? ? ?
Darstellbarkeit der gesamten Pro-
zesskette ? ? ? ? ? ? ? ? ? ? ? ? ? ? ? ?
Darstellbarkeit verschiedener 
Ebenen der Prozesse und ihrer 
Schnittstellen 
? ? ? ? ? ? ? ? ? ? ? ? ? ? ? ?
Darstellbarkeit der Komponente 
Zeit ? ? ? ? ? ? ? ? ? ? ? ? ? ? ? ?
Unterstützung von zyklischem 
Verbesserungsprozess ? ? ? ? ? ? ? ? ? ? ? ? ? ? ? ?
Automatisierbarkeit der Analyse ? ? ? ? ? ? ? ? ? ? ? ? ? ? ? ?
Erlernbarkeit, Anwendbarkeit und 
niedrige Investitionskosten ? ? ? ? ? ? ? ? ? ? ? ? ? ? ? ?
Ableiten und Verfolgung von 
Maßnahmen in der Methode mög-
lich 
? ? ? ? ? ? ? ? ? ? ? ? ? ? ? ?
Eine Korrelation ist: ? vorhanden, ? teilweise vorhanden, ? nicht vorhanden 
Tabelle 4: Methoden zur Prozessvisualisierung, Prozessanalyse und Schnittstellenanalyse219 
                                                 
219 Quellenangaben zu den Korrelationspunkten befinden sich im Anhang. 
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Im weiteren Verlauf dieser Arbeit wird somit die Methode des Wertstromdesigns in der Ad-
ministration Anwendung finden, wobei die benannten Modifikationen zu thematisieren sind. 
Die Info-EEA, die Geschäftsprozess-FMEA und die Human-FMEA sind von der Kriteriener-
füllung fast identisch mit der der konventionellen FMEA. Auf Grund des hohen Bekannt-
heitsgrades erfolgt die Wahl der konventionellen FMEA. Die Fehlerbaumanalyse wird im 
weiteren Verlauf dieser Arbeit nicht weiter betrachtet, da sie nur indirekt ein Ableiten von 
Maßnahmen ermöglicht und hinsichtlich der Verbesserungszyklusfähigkeit der FMEA Defizi-
te aufweist. Die Fehler-Möglichkeits- und Einfluss-Analyse soll im weiteren Verlauf dieser 
Arbeit dazu dienen, Schnittstellen hinsichtlich des Fehlerrisikos zu analysieren. 
Die Wahl der zu verwendenden Methode für die Schnittstellenanalyse fällt auf die Prozess-
Struktur-Matrix, da sie im Vergleich zur iPSM auch Push-/Pull-Prinzipien darstellen kann. 
Das Ursachen-Wirkungs-Diagramm kann auf Grund seiner einfachen Erlernbarkeit und An-
wendbarkeit sehr gut zur Analyse einzelner Schnittstellenparameter genutzt werden und ist 
damit als ergänzende Methode im weiteren Verlauf dieser Arbeit zu betrachten. 
Tabelle 4 zeigt, das FMEA und PSM sinnvolle Ergänzungen zum WSD und WSD in admi-
nistrativen Bereichen darstellen, da sie ihre Stärken in der Flexibilität der betrachteten 
Schnittstellenparameter und seitens der FMEA in der direkten Planung und Verfolgung von 
Maßnahmen beinhalten. 
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3. Zwischenfazit  
3.1. Extrakt der wissenschaftlichen Grundlagen der Felddatendistribution 
Es wurden die Begriffe Felddaten, Feldinformationen und Felddaten-Wertstrom hergeleitet 
und definiert.  
Die Bedeutung der Felddaten/-informationen für das Qualitätsmanagement und damit einher-
gehend für den unternehmerischen Erfolg wurde aufgezeigt. Die Vielschichtigkeit der Erfas-
sung von Felddaten und -informationen zeigt eine große Herausforderung, nicht nur für das 
Qualitätsmanagement, auf. 
Es wurde dargestellt, wie kritisch die Distribution qualitätsrelevanter Felddaten und Feldin-
formationen ist. Herauszuheben war, dass eine Asymmetrie in der Informationsversorgung 
der Treiber einer Distribution ist, welche zumeist dem Push-Prinzip folgt. Diesbezüglich wur-
de auf das Pull-Prinzip der Distribution und ihren rein präventiven Charakter eingegangen. 
Die Notation von Daten und Informationen, sowie die Zeit bestimmenden Faktoren der Dis-
tribution wurden vorgestellt. Es wurde bewertet, welche Methoden zur Prozessvisualisierung, 
Prozessanalyse und Prozessschnittellenanalyse für den Felddaten-Wertstrom geeignet sind.  
Während eine Vielzahl von Faktoren die Prozesselemente an sich beeinflussen, entstehen an 
den Schnittstellen innerhalb der Prozesskette zur Distribution von Felddaten/-informationen 
Probleme, welche die Datenqualität maßgeblich beeinflussen können. Es wurde gezeigt, dass 
insbesondere an Schnittstellen zwischen Ländern, aber auch an Schnittstellen innerhalb eines 
Unternehmens kulturelle Einflüsse existieren. 
3.2. Analyse thematisch verwandter wissenschaftlicher Arbeiten 
Im Folgenden werden weitere Arbeiten zu den Themen Wertstrom in administrativen Berei-
chen und Felddaten vorgestellt. 
Wittenstein hat die Methode des Wertstromdesign in administrative Bereiche übertragen, wo-
bei ihre Arbeit als Datenquellen unabhängig beschrieben werden kann. Der Fokus der Tätig-
keit lag weniger auf Methoden wie 5S oder der Standardisierung von Abläufen, sondern viel-
mehr auf den Faktoren Takt, Flow und dem Pull-Prinzip220. Erweitert wurde die Methode des 
Wertstromdesigns durch Wittenstein/Huth indem sie eine Wertstrom-Scorecard entwickelten. 
Diese betrachtet die Perspektiven: Kunde, Prozess, Finanzen und Mitarbeiter aus Sicht des 
Wertstroms. Ziel ist die Ermittlung finanzieller Wirkungen des Wertstromdesigns221. 
Wiegand/Franck zeigen in ihrer stark anwenderorientierten Arbeit eine Reihe notwendiger 
Schritte zur Verbesserung administrativer Prozesse. Neben der Unternehmensstrukturanalyse 
und der Auftragsstrukturanalyse zur Mengenermittlung zeigen sie die Anwendung des Wert-
stromdesigns für administrative Bereiche. Hierzu wurde die Methode des Wertstromdesigns 
aus der Produktion durch neue Symbole an die Bedürfnisse des administrativen Bereichs an-
                                                 
220 vgl. Wittenstein (2004), Wertstromdesign für administrative Abläufe, S. 10-11 
221 vgl. Wittenstein/Huth (2005), Die Scorecard fürs Büro, S. 40-41 
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gepasst. So wurden u.a. Symbole für die Rückfrage- und die Qualitätsquote eingeführt. Im 
Anschluss an das Wertstromdesigns gehen Wiegand/Franck auf die Prozessfeinanalyse und 
die Tätigkeitsstrukturanalyse ein und zeigen Möglichkeiten für Sofortmaßnahmen und eine 
Kostenstrukturanalyse auf.222 
Goebbels/Jakob entwickelten die Geschäftsprozess-FMEA. In ihr werden, „koordiniert durch 
ein kompetentes Kernteam, systematisch vorhandene und mögliche Fehler in einem Ge-
schäftsprozess und den beteiligten Anwendungen gesucht, analysiert und (…) priorisiert.“223 
Edler fokussiert auf die informationstechnische Seite der Felddatendistribution. Er entwickel-
te u.a. ein Datenmodell zur Abbildung der Felddaten und Bausteine zur Erfassung, und Ab-
frage feldbasierten Wissens. Des Weiteren diskutiert und erweitert er die Qualitätsmanage-
mentmethoden QFD, FMEA, Fehlerbaumanalyse hinsichtlich der Verwendung von Felddaten 
und schließt die Arbeit mit einer prototypische Realisierung ab.224 
Algedri/Frieling gehen in ihrer Arbeit auf die personelle, die ergonomische und die organisa-
torische Ebene eines Produktionsprozesses ein. Das Bestehen eines Zusammenhangs zwi-
schen Handlungsfehlern und zufällig auftretenden Produktfehlern ist die Hypothese auf der 
die Human-FMEA basiert.225 
Prefi entwickelte die Prozess-Struktur-Matrix zur allgemeinen Analyse und Verbesserung von 
Kunden-Lieferantenprozessen.226 
Eisenhut fokussiert im Service Driven Design auf technische Fehler. Er entwickelte Konzepte 
zur Erfassung, Weiterleitung, Speicherung und Nutzung von Daten, welche kurz nach Repara-
turen über Störfälle erfasst wurden. Des Weiteren betrachtet er Rückmeldungen über die 
Verwendung von Störfall-Informationen. Eisenhut entwickelte eine produktunabhängige In-
formationsstruktur, wobei eine funktionale und baustrukturbezogene Zuordnung durch die 
Nutzung pragmatischer Funktionen als Sprache unterstützt wird.227 
Pfeifer/Franke beschreiben die Entwicklung und Anwendung der informationsorientierte Pro-
zess-Struktur-Matrix und der Informations-Ereignis- und Einflussanalyse. Beide Methoden 
dienen der Planung betrieblicher Informationssysteme.228 
Kleinhans konzentriert sich in seiner Arbeit auf die Modellierung und prototypische Imple-
mentierung eines Qualitätsinformationssystems. Seine Arbeit ist sehr stark systemorientiert.229 
Warnecke/Knickel haben die wissensbasierte Felddatenerfassung und -aufbereitung als 
Schwerpunkt ihrer Arbeit. Hierbei stehen der Kundendienst, Kundenwünsche, Konkurrenz-
                                                 
222 vgl. Wiegand/Franck (2004), Lean Administration I, S. 39-130 
223 Goebbels/Jakob (2004), Geschäftsprozess-FMEA, S. 91 
224 vgl. Edler (2001), Nutzung von Felddaten, S. 44-94 
225 vgl. Algedri/Frieling (2001), Human-FMEA, S. 4-5 
226 vgl. Prefi (1995), Entwicklung eines Modells für das prozeßorientierte Qualitätsmanagement, S. 80-87 
227 vgl. Eisenhut (1999), Service Driven Design, S. VII-1, 60 und 108-131 
228 vgl. Pfeifer/Franke (1998), Qualitätsinformationssysteme, S. 79- 92 
229 vgl. Kleinhans (1997), Informationssystem für heterogen verteilte Qualitätsinformationen, S. 24-106 
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verhalten und Fehlerinformation und das damit zusammenhängende Berichtswesen im Mittel-
punkt. 230  
Scheer/Trumpold konzentrieren sich wie Kleinhans in ihrer Arbeit auf die Modellierung und 
prototypische Implementierung eines Qualitätsinformationssystems. Auch ihre Arbeit ist sehr 
stark systemorientiert. 231 
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Wittgenstein/Huth ? ? ? ? ? ? ? ? ? ? ? ? ? ? ?
Wiegand/Franck ? ? ? ? ? ? ? ? ? ? ? ? ? ? ?
Goebbels/Jakob ? ? ? ? ? ? ? ? ? ? ? ? ? ? ?
Edler ? ? ? ? ? ? ? ? ? ? ? ? ? ? ?
Algedri/Frieling ? ? ? ? ? ? ? ? ? ? ? ? ? ? ?
Prefi ? ? ? ? ? ? ? ? ? ? ? ? ? ? ?
Eisenhut ? ? ? ? ? ? ? ? ? ? ? ? ? ? ?
Pfeifer/Franke ? ? ? ? ? ? ? ? ? ? ? ? ? ? ?
Kleinhans ? ? ? ? ? ? ? ? ? ? ? ? ? ? ?
Warnecke/Knickel ? ? ? ? ? ? ? ? ? ? ? ? ? ? ?
Scheer/Trumpold ? ? ? ? ? ? ? ? ? ? ? ? ? ? ?
vorliegende Arbeit232 ? ? ? ? ? ? ? ? ? ? ? ? ? ? ?
Eine Korrelation ist: ? vorhanden, ? teilweise vorhanden, ? nicht vorhanden 
Tabelle 5: Inhalte verschiedener Arbeiten233 
                                                 
230 vgl. Warnecke/Knickel (1996), Wissensbasierte Felddatenerfassung und -aufbereitung, S. 116 
231 vgl. Scheer/Trumpold (1996), Qualitätsinformationssysteme, S. 11-180 
232 Die Ausprägungen werden im weiteren Verlauf der Arbeit hergeleitet und begründet. 
233 Die Quellenangaben zu den Forschungsangaben befinden sich in den Beschreibungen der Arbeiten, welche 
der Tabelle vorangestellt ist. Die Korrelation wurde subjektiv auf Basis dieser Arbeiten ermittelt. 
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Die in Tabelle 5 aufgezeigten Korrelationen geben die inhaltlichen Schwerpunkte der benann-
ten Arbeiten wieder. Es wurde nicht unterschieden, ob die Merkmale als Stand der Technik in 
die Arbeiten integriert oder die Merkmale in den Arbeiten entwickelt wurden.  
Die vorliegende Arbeit fokussiert u.a. auf ein an den Felddaten-Wertstrom angepasstes Wert-
stromdesign und die Identifikation potentieller Prozessschwachstellen. Die Zusammenfassung 
der Ergebnisse in Tabelle 5 zeigt weiterhin, dass die vorliegende Arbeit die Schnittstellen 
analysiert ohne den dazugehörenden Prozess zu vernachlässigen. Die Analyse und vor allem 
die Ableitung von Regeln zur Verbesserung der Schnittstellen basiert auf einer breiten metho-
dischen Unterstützung, während andere Arbeiten allein die Methode des Wertstromdesigns 
fokussieren. Diese Arbeit wird nicht die QFD betrachten, da sie vornehmlich ein Kommuni-
kationsinstrument der Schnittstelle verschiedener Unternehmensbereiche ist, als eine Methode 
zur Analyse dieser Schnittstelle.234 Eine deutliche Differenzierung zu anderen Arbeiten weißt 
die gezielte Einbindung kultureller Aspekte und die Fokussierung auf die Distribution von 
Felddaten aus. Inhalt dieser Arbeit ist nicht die Erstellung eines Datenmodells oder einer Da-
tenverarbeitung. Vielmehr soll eine einfache Visualisierung, Analyse und Maßnahmenablei-
tung ermöglicht werden. Schnittstellen und Vorarbeiten der benannten Arbeiten werden an 
gegebener Stelle einfließen. 
3.3. Handlungsbedarf für die Distributionsprozesse im Felddaten-Wertstrom 
Die Analyse bisheriger Arbeiten auf den Gebieten Felddaten und Nutzung des Wertstromde-
signs für administrative Bereiche hat den Handlungsbedarf aufgezeigt.  
So konnte gezeigt werden, dass eine systematische Erfassung der Schnittstellen beeinflussen-
den Parameter noch nicht erfolgt ist, dieses jedoch für eine Analyse zwingend erforderlich ist. 
Nur so können die vielfältigen Einflussfaktoren genügend Berücksichtigung bei der Analyse 
und Gestaltung der Schnittstellen finden.  
Es wurden Methoden der Prozessvisualisierung vorgestellt. Diese gilt es nun hinsichtlich ei-
ner systematischen Anwendung in einen Kontext zu bringen. Hierbei sind insbesondere die 
kulturellen Einflüsse und die Spezifika des Push-/Pull-Prinzips eines Felddaten-Wertstroms 
bzgl. ihres Einflusses auf die Schnittstellen zu berücksichtigen, welche bisher noch nicht Ge-
genstand von Forschungsarbeiten war. 
Die ausgewählten Methoden und die Systematik ihrer Verwendung im Felddaten-Wertstrom 
gilt es hinsichtlich des Ziels dieser Arbeit, dem Modell zur Analyse und Gestaltung von Dist-
ributionsprozessen im Felddaten-Wertstrom, weiter zu entwickeln. 
                                                 
234 vgl. Saatweber (1997), Kundenorientierung durch Quality Function Deployment, S. 7-9, 
Herzwurm/Schockert/Mellis (1997), Qualitätssoftware durch Kundenorientierung., S. 12-15 und  
Pfeifer (2001), Qualitätsmanagement, S. 314 
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4. Konzept zur Analyse und Gestaltung des Felddaten-Wertstroms 
Auf Basis der im Stand der Technik dargelegten Erkenntnisse wird im Folgenden die Konzep-
tion einer Analyse und Gestaltung von Distributionsprozessen im Felddaten-Wertstrom 
durchgeführt. 
Dieses Konzept umfasst die Bestimmung der Schnittstellen und das in Kontext setzen von 
Felddaten. Weitere wesentliche Bestandteile, welche für das Konzept entwickelt wurden, stel-
len die Fehlerketten und Fehlerkarten dar. Abschließend wird die Visualisierung des Feldda-
ten-Wertstroms mittels des eigens erstellten Felddaten-Werstromdesigns eingeführt. 
Für eine bessere Einordnung der Elemente des Konzepts, wird das rationale heuristische Be-
trachtungssystems detailliert. 
Abbildung 12: Detailliertes rationales heuristisches Betrachtungssystem 
Zentrales Element sind die Schnittstellen, welche die unternehmensexterne mit der unterneh-
mensinternen Sicht und unternehmensintern, die Sichten der Abteilungen koppeln und somit 
einen entscheidenden Einfluss auf den Felddaten-Wertstrom haben. Die Schnittstellen werden 
in Länder- und Abteilungsgrenzen unterschieden, welche kombiniert die in Tabelle 6 gezeig-
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ten Schnittstelleneinflüsse darstellen. Existieren an einer Schnittstelle weder Länder- noch 
Abteilungsgrenzen ist davon auszugehen, dass es sich um eine unternehmensexterne Schnitt-
stelle handelt, an der sich Kunde und Unternehmen im gleichen Land befinden. 
Ländergrenzen Abteilungsgrenzen Schnittstellenausprägung 
nein nein unternehmensexterne Schnittstelle; Kunde und Unternehmen befinden sich im gleichen Land 
ja nein 
unternehmensexterne Schnittstelle; Kunde und 
Unternehmen befinden sich in unterschiedlichen 
Ländern 
nein ja unternehmensinterne Schnittstelle; unterschiedli-che Abteilungen im gleichen Land 
ja ja unternehmensinterne Schnittstelle; unterschiedli-che Abteilungen in unterschiedlichen Ländern 
Tabelle 6: Schnittstellenausprägungen nach Länder- und Abteilungsgrenzen 
Neben der Differenzierung der Kultur in Unternehmens- und Länderkulturen, werden in 
Abbildung 12 die unternehmensexterne Sicht in Kunde und Markt unterteilt. Des Weiteren ist 
die methodische Unterstützung im Modell ein wichtiger Bestandteil des rationalen heuristi-
schen Betrachtungssystems. Sie dient der Prozessvisualisierung, sowie der Prozess- und 
Schnittstellenanalyse. 
Der Bereich Felddaten wurde auf Grund der bisher betroffenen Definitionen um die Feldin-
formationen erweitert. Daten- und Informationsträger stellen zum einen die Dokumentations- 
und Kommunikationsmittel, z.B. Formblätter oder Dateien, dar. Zum anderen bezeichnen sie 
die Personen, welche am Felddaten-Wertstrom beteiligt sind. Daten- und Informationsträger 
haben einen wesentlichen Einfluss auf die Beurteilung der Distributionsqualität235. 
4.1. Schnittstellen und Felddaten-Feldinformations-Übergänge 
Eine umfassende Betrachtung aller möglichen Schnittstellen auf Abteilungsebene ergibt sich 
z.B. durch Anordnung der Abteilungen Marketing, Vertrieb, Service, Forschung und Entwick-
lung, Konstruktion, Produktion sowie Qualitätsmanagement auf der Mitteldiagonale einer 
Matrix. Weiterhin wird eine Abteilung definiert, die stellvertretend für eine unbenannte Abtei-
lung eines Unternehmens steht und den generischen Charakter des Modells unterstützt.  
                                                 
235 vgl. Wiegand/Franck (2004), Lean Administration I, S. 78-79 
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Abbildung 13: Schnittstellenmatrix der betrachteten Abteilungen236 
Im Unterschied zu der von Prefi entwickelten PSM237 befinden sich auf der Mitteldiagonalen 
die Teilprozesse oder Prozesselemente in logischer Reihenfolge. Daher ist in jedem Matrix-
feld zwischen den Abteilungen eine Kommunikation in beiden Richtungen möglich. 
Die in Abbildung 13 gezeigten Schnittstellen können in 2 Halbmatrizen unterteilt werden. Die 
rechte obere Halbmatrix zeigt mit den Schnittstellen 1-28 und A-H die Felddaten-Wertströme 
im Push-Prinzip. Hierzu gehören auch die Antworten auf eine Anfrage des Pull-Prinzips. Die 
linke untere Halbmatrix zeigt in den Schnittstellen 29-56 und I-P den Anfragestrom des Pull-
Prinzips. Abbildung 14 liefert eine Unterteilung in vier Bereiche. Der erste Bereich, bestehend 
aus den Schnittstellen 1-7 und A, zeigt den Kontakt zur Felddatenquelle im Push-Prinzip. Der 
zweite Bereich besteht aus den unternehmensinternen Schnittstellen 8-28 und B-H, welche 
ebenfalls im Push-Prinzip funktionieren. Die Schnittstellen 29-35 und I bilden den dritten 
Bereich und zeigen den Kontakt zur Felddatenquelle im Pull-Prinzip. Die unternehmensinter-
                                                 
236 In Anlehnung an die PSM. Vgl. Prefi (2003), Qualitätsorientierte Unternehmensführung, S. 66 
237 vgl. Prefi (1995), Entwicklung eines Modells für das prozeßorientierte Qualitätsmanagement, S. 80-87 
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nen Schnittstellen im Pull-Prinzip werden im vierten Bereich durch die Schnittstellen 36-56 
und J-P dargestellt. Da die unbenannte Abteilung den generischen Anteil im Modell darstellt 
wurden diesen Schnittstellen Buchstaben zugeordnet.238 
Abbildung 14: Vier Bereiche der Schnittstellenmatrix 
Neben den Schnittstellen ist der Übergang von Felddaten zu Feldinformationen ein entschei-
dender Faktor hinsichtlich der Wertschöpfung im Felddaten-Wertstrom. Die Güte der Wand-
lung von Felddaten in Feldinformationen ist zum einen Abhängig vom Wissen der durchfüh-
renden Person über die Zusammengehörigkeit von Daten und deren Kontext sowie zum ande-
ren durch deren Motivation diese Tätigkeit auszuführen. 
Abbildung 15: Marktnahe und marktferne Erzeugung von Feldinformationen 
Im Folgenden soll zwischen marktnahen und marktfernen Feldinformationen unterschieden 
werden. Marktnah sind Feldinformationen, wenn die Verknüpfung von Daten und Kontext 
außerhalb oder an der Grenze zum Unternehmen erzeugt wurden. Marktfern beschreibt die 
Feldinformationen, bei denen die Verknüpfung von Felddaten und Kontext im Unternehmen 
stattfand. Die betrachteten Distributionswege sind maßgeblich von den Felddaten/-
                                                 
238 Die außerhalb des Unternehmens stattfindende Informationsdarstellung wird als externe Unternehmenskom-
munikation beschrieben. Alle Informationsprozesse innerhalb eines Unternehmens werden als interne Unter-
nehmenskommunikation bezeichnet. Vgl. Schulz-Wolfgramm/Gora (2003), Informationsmanagement, S. 78 
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informationen abhängig. Wird im Distributionsverlauf der Kontext der Feldinformationen 
geändert, so wird dieses im Weiteren als Transformation der Feldinformationen bezeichnet. 
Abbildung 15 veranschaulicht diese Zusammenhänge. 
Es sollen im Weiteren nur die Felddaten Berücksichtigung finden, welche das Unternehmen 
vom Kunden bzw. über den Kunden und das von ihm benutzte Produkt erhalten werden kann. 
Da die Felddaten/-informationen sehr stark in Abhängigkeit von Unternehmen und Produkt 
variieren, sind im Folgenden die bzgl. Unternehmen und Produkt invarianten Abhängigkeiten 
der Felddaten/-informationen und ihrer Distribution aufgezeigt. 
• Felddaten/-informationsquelle: Die Felddaten/-informationsquelle beschreibt die Her-
kunft der Felddaten/-informationen. Unter Herkunft wird entweder die menschliche 
oder technische Primärquelle verstanden, welche die direkte Schnittstelle zum Unter-
nehmen hat oder die Sekundärquelle, aus der die Felddaten/-informationen genommen 
wurden. Exakte Angaben zu Quelle und Zeitpunkt der Aufnahme sind zu dokumentie-
ren. 
• Felddaten/-informationsinhalt: Der Bezug des Inhalts ist bzgl. Produkt und Prozess 
differenziert aufzunehmen. 
− Produktsicht: Felddaten/-informationen bzgl. der Produktsicht beinhalten z.B. An-
gaben zu Produkttyp, Produktalter, Fehlerbild, Fehlerort und Einsatzbedingungen. 
− Prozesssicht: Felddaten/-informationen bzgl. der Prozesssicht beinhalten z.B. An-
gaben zu Prozesstyp, Prozessdauer und Prozessfehler.  
• Felddaten/-informationskunde: Unter Felddaten/-informationskunde sind der oder die 
Personen zu verstehen, welche das Ende der Distributionskette darstellen und die In-
formationen zur Ausgestaltung ihrer wertschöpfenden Tätigkeiten nutzen. 
• Felddaten/-informationsdistribution: Felddaten können nach Sender, Inhalt, Empfän-
ger und der Zeit zwischen gleichen Distributionen klassifiziert werden. Für die Klassi-
fizierung von Feldinformationen ist zusätzlich der Kontext der Daten sowie Ort, Zeit 
und Verfahren239 des in Kontext stellen und möglicher Transformierungen hinzuge-
fügt. 
Den Zusammenhang zwischen Felddaten, Feldinformationen und Transformierung sowie die 
invarianten Kategorien zeigt Abbildung 16. 
                                                 
239 Daten können durch Personen, aber auch automatisiert in einen Kontext gestellte werden. 
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Abbildung 16: Klassifizierungsmerkmale von Feldinformationen 
4.2. Bestimmung der Fehlerketten an den Schnittstellen 
Die Fehlerfolgen an den Schnittstellen des Felddaten-Wertstroms lassen sich in inhaltliche 
und zeitliche unterteilen, welche sich sowohl für das Push- als auch für das Pull-Prinzip an-
wenden lassen. Inhaltliche Fehlerfolgen zeigen qualitative Mängel auf. Dieses können z.B. 
unvollständige Felddaten/-informationen sein. Zeitliche Fehlerfolgen geben einen Aufschluss 
darüber, ob z.B. Felddaten/-informationen termingerecht den Empfänger erreichen. Den 
Fehlerfolgen liegen Fehlerursachen zu Grunde, auf welche im Folgenden näher eingegangen 
wird. 
Prefi unterscheidet fünf Gründe für das Auftreten von Fehlerursachen in Prozessketten, wel-
che Auslöser für das Versagen des Informationsstromes an Schnittstellen sein können: 
• Die Erwartung des Informationsempfängers ist unbekannt. 
• Die Vorleistungen aus der Prozesskette sind defizitär. 
• Der Mitarbeiter kann nicht. 
• Der Mitarbeiter geht einer Tätigkeit nicht nach. 
• Der Vorgesetzte des Mitarbeiters erlaubt eine Tätigkeit nicht.240 
Diese Versagensgründe sind im Folgenden mit der Frage nach dem „Warum“, also die Identi-
fikation des Versagensmechanismus hinsichtlich der Schnittstellen des Felddaten-Wertstroms 
zu beschreiben. Hinsichtlich der Betrachtung der Versagensmechanismen sind zum einen die 
Schnittstellenausprägungen nach Länder- und Abteilungsgrenzen, wie sie in Tabelle 6 gezeigt 
wurden und zum anderen die Push-/Pull-Prinzipien zu berücksichtigen. Als Wichtig ist zu 
beachten, welche Richtung der Felddaten/-informationsstrom hat und ob er Länder- bzw. Ab-
teilungsgrenzen als Prozessschnittstelle besitzt. 
                                                 
240 vgl. Prefi (2003), Qualitätsorientierte Unternehmensführung, S. 67-68 
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4.2.1. Verfahren zur Identifikation der Fehlerursachen 
Klassisch werden die Ursachenkategorien durch die Verwendung der 7M: Mensch, Maschine, 
Material, Methode, Mitwelt, Management und Messung ermittelt. Da in den Schnittstellen 
vielfältig kulturbedingte Einflüsse wirken können, gilt es diese besonders zu berücksichtigen. 
Diese kulturellen Parameter werden im Folgenden näher erläutert. Für den Felddaten-
Wertstrom existieren sowohl innerhalb als auch außerhalb des Unternehmens Unterschiede in 
der Art zu denken und zu handeln. Gewohnheiten bedingt durch unterschiedliche Ausbildung 
zweier betrachteter Personen; z.B. Ingenieur/Kaufmann, Mechaniker/Ingenieur, bilden die 
Unterschiede. Ebenso sind z.B. die Art des erworbenen Abschlusses, die Fachrichtung, und 
der berufliche Werdegang prägend. Hieraus resultieren unterschiedliche Fähigkeiten, welche 
sich u.a. in der mündlichen und schriftlichen Ausdrucksfähigkeit, den logischen und analyti-
schen Fähigkeiten, im Abstraktionsvermögen manifestieren. Darüber hinaus existieren per-
sönliche Ausprägungen der Kommunikationsgewohnheiten oder die Skepsis gegenüber 
schriftlichen Äußerungen241. Die natürliche und die fachspezifische Sprache sind ein weiterer 
Aspekt der persönlichen Ausprägungen242. 
Innerhalb von Unternehmen werden die kulturell beeinflussten Parameter unter anderem 
durch das Identitätsgefühl der Mitglieder einer sozialen Gruppe bestimmt. Die Zugehörigkeit 
zur Muttergesellschaft oder zu Tochterunternehmen, zu bestimmten Abteilungen, die Dauer 
des Anstellungsverhältnisses prägt dieses Identitätsgefühl. Auch die Artefakte eines Unter-
nehmens, z.B. Sprache, Rituale, Arbeitsbedingungen, -kleidung oder -räumlichkeiten, sind 
Ausdruck für Kultur. Außerhalb des Unternehmens haben kulturelle Parameter u.a. Einfluss 
auf den Kunden. So wird sein Identitätsgefühl bzgl. einer sozialen Gruppe z.B. dadurch be-
stimmt, dass er zu den Käufern einer bestimmten Marke gehört. Aber auch das Image dieser 
Marke, die Beziehung zum Unternehmen in Bezug auf Markentreue beeinflusst sein Verhal-
ten. Darüber hinaus existiert eine Vielzahl von Faktoren, welche seine Meinungen und Werte 
prägen. Diese werden u.a. durch die Medien, die sozialen Gruppe, die Nationalität oder die 
Vorstellung über das Herkunftsland des Produkts beeinflusst243. 
Zusammenfassen lassen sich die kulturellen Parameter für die Ermittlung der auf den Men-
schen bezogenen Ursachenbasis wie folgt: 
Persönliches Profil, wie z.B. Alter und Geschlecht, 
Ausbildung, 
Nationalität, 
Arbeitssituation, 
Meinungen und Werte sowie 
Arbeitsgruppe. 
                                                 
241 vgl. Rousse/Rousse (2002), Business Communications, S. 30-32 
242 vgl. Rousse/Rousse (2002), Business Communications, S. 57-60 
243 vgl. Apfelthaler (2002), Interkulturelles Management, S. 159-163 
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Diese Parameter werden basierend auf ihren Anfangsbuchstaben im Folgenden als  
PANAMA-Faktoren bezeichnet. Es existiert eine Vielzahl von Definitionen und Klassifizie-
rungsansätze bzgl. Kulturen. Diese haben gemeinsam, dass ihre Beschreibungs- und Erklä-
rungsmodelle eine Meta-Ebene der Typisierung verschiedener Kulturen darstellt. Sie zeigen 
deutlich, dass Kulturunterschiede an Länder- und/oder Abteilungsgrenzen existieren, welches 
es auf der Prozessebene zu berücksichtigen gilt. Sie bilden daher die Basis für die Diversifika-
tion der PANAMA-Faktoren. 
An dieser Stelle wird diskutiert, inwieweit die PANAMA Faktoren einen Einfluss auf alle 7M 
oder nur auf den Menschen haben.  
Abbildung 17: 7M und PANAMA-Faktoren 
Kultur prägt durch Grundprämissen die bekundeten Werte und Normen des Menschen, wel-
cher diese in sichtbare Artefakte überführt244. Für die 7M bedeutet dieses, dass die  
PANAMA-Faktoren den Menschen prägen und dieser wiederum einen Einfluss auf die weite-
ren 6M besitzen. Eine gesonderte Betrachtung kultureller personenbezogener Einflüsse ist 
somit für Maschine, Material, Methode, Mitwelt, Management und Messmittel nicht notwen-
dig. Kulturelle Einflüsse, welche mit kulturbedingten Ausprägungen des materiellen Umfel-
des, wie z.B. technische Standards oder klimatische Verhältnisse einhergehen sind weiterhin 
allen 7M zuzuordnen. 
                                                 
244 vgl. Thomas/Kinast/Schroll-Machl (2003), Hanbuch Interkulturelle Kommunikation und Kooperation, S. 37 
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Die Grundstruktur eines Ursachen-Wirkungs-Diagramms zur Aufnahme kultureller Einflüsse 
zeigt Abbildung 17. 
Im Folgenden ist eine in drei Schritte unterteilte Anwendung der Ursachen-Wirkungs-
Diagramme bzgl. der Analyse von Schnittstellen des Felddaten-Wertstroms gezeigt. 
1. Analyse des Sender-Prozesselements mittels Ursache-Wirkungs-Diagramm. 
2. Analyse des Empfänger-Prozesselements mittels Ursache-Wirkungs-Diagramm. 
3. Identifikation der Unterschiede zwischen Sender- und Empfänger-Ursache-Wirkungs-
Diagramm. 
Eine Anwendung findet in Schritt 1 und 2 das Ursachen-Wirkungs-Diagramm an den Pro-
zesselementen, deren prozessuale Verknüpfung die Schnittstelle darstellt. Ziel ist es, Fehlerur-
sachen in den Prozesselementen zu identifizieren. Eine isolierte Analyse zweier benachbarter 
Prozesselemente zeigt jedoch nicht alle Fehlerursachen auf. Die Identifikation personenge-
bundener Unterschiede zwischen Sender und Empfänger erfolgt in Schritt 3. 
Je nach Lage von Fehlerursache, Fehler und Fehlerfolge lassen sich fünf unterschiedliche 
Fehlerketten identifizieren. Das Trippel Fehlerursache, Fehler und Fehlerfolge wurde für eine 
einfache Integration der Ergebnisse in eine Fehler-Möglichkeits- und Einfluss-Analyse ge-
wählt, da diese Methode eine systematische Bewertung der mit den Fehlerketten verbundenen 
Risiken und eine Ableitung und Verfolgung von Maßnahmen unterstützt. Die fünf Fehlerket-
ten werden im Folgenden vorgestellt. Ergänzend wird die Variation der Datenbasis durch kul-
turelle Einflüsse betrachtet. 
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4.2.2. Die Fehlerkette I 
Die Fehlerkette I bildet einen Fehler im Prozess ab, dessen Fehlerursache beim Sender liegt 
und dessen Fehlerfolge beim Empfänger auftritt. Diese Art der Fehlerkette, in der Fehlerursa-
che und Fehlerfolge bei unterschiedlichen Personen befindet und der Fehler in der Schnittstel-
le zwischen den beiden Prozesselementen245 auftritt wird als extrinsische Fehlerkette definiert. 
Als extrinsisch ist die Fehlerketten I zu bezeichnen. 
Abbildung 18: Fehlerkette I 
Beispiel: Dokumentiert der Sender Informationen nicht gewissenhaft, kann dieses im Prozess 
zu einer unvollständigen Informationsweitergabe führen. Die Fehlerfolge ist eine unzurei-
chende Informationsversorgung des Empfängers. 
In Fehlerkette I werden die fehlerhaften Felddaten/-informationen vom Empfänger ungenutzt 
weitergeleitet. Die extrinsische Fehlerkette ist wie Abbildung 18 zeigt, über einen Teilprozess 
definiert. Wird ein weiterer nachfolgender Teilprozess in die Analyse einbezogen, so wird für 
diesen der einstige Empfänger zum Sender, was bedeutet, das dieser jetzt die potentielle Quel-
le einer Fehlerursache ist. Der Fehler liegt dann wiederum in der Schnittstelle der Prozess-
elemente und die Fehlerfolge beim neuen Empfänger.  
Mit Hilfe der extrinsischen Fehlerkette lässt sich eine beliebige Zahl von Teilprozessen abbil-
den. Nachteil einer nur auf diese Art von Fehlerketten aufbauenden Analyse ist, dass unter 
Umständen fehlerhafte Aktivitäten der prozessbeteiligten Personen nur dahingehend berück-
sichtigt werden, dass eine Fehlerursache beim Sender vorliegt.  
Prozessbeteiligte 
Sender Empfänger 
Prozess Lage der Fehlerfolge 
Kunde Mitarbeiter Push-Prinzip Mitarbeiter im Push-Prinzip 
Mitarbeiter Mitarbeiter Push-Prinzip Mitarbeiter im Push-Prinzip 
Mitarbeiter Mitarbeiter Pull-Prinzip Mitarbeiter im Pull-Prinzip 
Mitarbeiter Kunde Pull-Prinzip Kunde im Pull-Prinzip 
Tabelle 7: Übersicht Fehlerketten I 
                                                 
245 Eine Definition von Prozess, Teilprozess, Prozesselement und Aktivität erfolgte in Kapitel 2.5.5. 
F Fehler FF Fehlerfolge 
Person (Mitarbeiter oder externer Kunde)
Prozessschritt (zwischen Personen)
FU Fehlerursache
F FFFU
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4.2.3. Die Fehlerkette II 
Sind Fehlerursache und Fehlerfolge bei einer Person, also in einem Prozesselement vereint, 
wird dieses als intrinsische Fehlerkette definiert. Zu diesen intrinsischen Fehlerketten zählen 
die Fehlerketten II und III. 
Die intrinsische Fehlerkette II ist dadurch geprägt, dass sich Fehlerursache, Fehler und Fehler-
folge in der Aktivität einer Person vereinen. Die Fehlerursache in Fehlerkette II ist identisch 
mit der Fehlerfolge der vorangegangenen extrinsischen Fehlerkette I. Die Fehlerfolge der in-
trinsischen Fehlerkette II ist gleichzeitig die Fehlerursache für die extrinsische Fehlerkette I 
des nachfolgenden Teilprozesses.  
Abbildung 19: Fehlerkette II 
Beispiel: Eine unzureichende Felddaten/-informationsversorgung kann dazu führen, dass die 
Felddaten/-informationen falsch interpretiert und somit an den falschen Empfänger gesandt 
werden. 
Beteiligter246 Prozess Lage der  Fehlerfolge 
Kunde Umkehrpunkt Pull/Push Kunde 
Mitarbeiter Umkehrpunkt Push/Pull Mitarbeiter 
Mitarbeiter Push-Prinzip Mitarbeiter 
Mitarbeiter Pull-Prinzip Mitarbeiter 
Mitarbeiter Ende Push-Prozess Produkt/Prozess 
Tabelle 8: Übersicht Fehlerkette II 
 
 
                                                 
246 Unter Beteiligter ist die Person, welche die Aktivitäten des Teilprozesses ausführt, zu verstehen. 
F FFFFU
F
FUFF
FFFU
F Fehler FF Fehlerfolge 
Person (Mitarbeiter oder externer Kunde)
Prozessschritt (zwischen Personen)
FU Fehlerursache
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4.2.4. Die Fehlerkette III 
Die Fehlerkette III ist wie die Fehlerkette II eine intrinsische Fehlerkette. Jedoch ist die Feh-
lerkette III unabhängig vom vorangegangenen Teilprozess. Die Fehlerursache entstammt der 
Aktivität247 der Person. Die Fehlerfolge einer Fehlerkette III kann Fehlerursache der Fehler-
kette I des anschließenden Teilprozesses sein. 
Abbildung 20: Fehlerkette III 
Beispiel: Auf Grund persönlicher Motive kann die Weitergabe von Informationen aus dem 
vorangegangenen Teilprozess verzögert erfolgen. Die nachfolgenden Teilprozesse geraten 
somit in zeitlichen Verzug. 
Die Fehlerkette III trägt neben den persönlichen Motiven der handelnden Person auch einer 
möglichen unzureichenden Arbeitssituation Rechnung. So kann die handelnde Person z.B. 
durch ein fehlerhaftes oder falsches EDV-System an einer fehlerfreien Aktivität gehindert 
werden. 
Beteiligter Prozess Lage der  Fehlerfolge 
Kunde Umkehrpunkt Pull/Push Kunde 
Mitarbeiter Umkehrpunkt Push/Pull Mitarbeiter 
Mitarbeiter Push-Prinzip Mitarbeiter 
Mitarbeiter Pull-Prinzip Mitarbeiter 
Mitarbeiter Startpunkt im Pull-Prinzip Mitarbeiter 
Kunde Startpunkt im Push-Prinzip Kunde 
Mitarbeiter Ende Push-Prozess Produkt/Prozess 
Tabelle 9: Übersicht Fehlerkette III 
                                                 
247 Aktivität ist in dieser Arbeit definiert als die Summe der auf die Felddaten/-informationen bezogenen Tätig-
keiten einer Person. 
F FFFU
F
FFFU
F Fehler FF Fehlerfolge 
Person (Mitarbeiter oder externer Kunde)
Prozessschritt (zwischen Personen)
FU Fehlerursache
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4.2.5. Die Fehlerkette IV 
Die Einführung der Fehlerkette IV, welche eine weitere intrinsische Fehlerkette darstellt, ist 
durch den Kommunikationscharakter der Teilprozesse im Felddaten-Wertstrom begründet. 
Sie ermöglicht es die Fehlerursachen beider Kommunikationspartner getrennt zu betrachten. 
Die Einführung der Fehlerkette IV vereinfacht die Analyse von Schnittstellen an denen Sen-
der und Empfänger interagieren, da die Interaktion in zwei extrinsischen Fehlerketten abge-
bildet werden kann. Würde jeder Schritt der Interaktion als eigenständiger Teilprozess analy-
siert, führte dieses zu einem wesentlich höheren Analyseaufwand. 
In der Fehlerkette IV liegt die Fehlerursache beim Empfänger im Teilprozess und es bedarf 
keiner Fehlerfolge einer vorangegangenen extrinsischen Fehlerkette I. Der Fehler befindet 
sich im Prozess, die Fehlerfolge wieder beim Empfänger. Die in Abbildung 21 der Vollstän-
digkeit halber gezeigten und grau hinterlegten Fehlerketten I und II werden in der Fehlerkette 
IV nicht gesondert betrachtet, da diese rein auf die Fehlerfolgen einer Fehlerursache beim 
Empfänger fokussiert. 
Abbildung 21: Fehlerkette IV 
Beispiel: Der Empfänger kann für einen Informationsaustausch die falsche Methode wählen. 
Als Fehler werden nicht alle benötigten Informationen vom Sender an den Empfänger über-
mittelt, da die Fehlerfolge dem Sender nicht ermöglicht, alle Informationen weiterzugeben. 
Die Abbildung 22 zeigt aus Gründen der Übersichtlichkeit eine vereinfachte Darstellung der 
Fehlerkette IV. 
F Fehler FF Fehlerfolge 
Person (Mitarbeiter oder externer Kunde)
Prozessschritt (zwischen Personen)
FU Fehlerursache
FF
F FU
F FF
F
FU
FFFU
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Abbildung 22: Fehlerkette IV, vereinfacht 
Liegen die Fehlerketten III und IV für die gleiche Person vor kann dieses ein Hinweis auf die 
aktive Störung des Felddaten-Wertstroms sein. 
Beteiligter Prozess Lage der  Fehlerfolge 
Kunde Umkehrpunkt Pull/Push Kunde 
Mitarbeiter Umkehrpunkt Push/Pull Mitarbeiter 
Mitarbeiter Push-Prinzip Mitarbeiter 
Mitarbeiter Pull-Prinzip Mitarbeiter 
Mitarbeiter Startpunkt im Pull-Prinzip Mitarbeiter 
Kunde Startpunkt im Push-Prinzip Kunde 
Tabelle 10: Übersicht Fehlerkette IV 
4.2.6. Die Fehlerkette V 
In Fehlerkette V liegt die Fehlerursache sowohl bei dem Sender, als auch bei dem Empfänger. 
Diese Fehlerkette soll auf Grund ihres zweigeteilten Fehlerursacheprinzips als Delta-
Fehlerkette bezeichnet werden und beschreibt oftmals die Fehlerkette einer Kommunikation 
an kulturellen Schnittstellen. Es ergibt sich der in Abbildung 23 gezeigte Zusammenhang. 
Abbildung 23: Ursache-Wirkungs-Zusammenhänge an Schnittstellen 
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Die Fehlerkette V zeigt eine Ausprägung, welche nicht eindeutig als extrinsisch oder intrin-
sisch identifiziert werden kann. 
Abbildung 24: Fehlerkette V 
Beispiel: Zwei Mitarbeiter eines Unternehmens arbeiten in unterschiedlichen Ländern und 
sind unterschiedlicher Nationalität. Auf Grund ihres Arbeitsumfelds, ihrer Meinungen und 
Werte und ihrer unterschiedlichen Sprache kann es im Prozess zu Störungen kommen. 
Prozessbeteiligte 
Sender Empfänger 
Prozess248 Lage der  Fehlerfolge 
Kunde Mitarbeiter Push-Prinzip mit/ohne Ländergrenze Mitarbeiter 
Mitarbeiter Mitarbeiter Push-Prinzip mit/ohne Ländergrenze und mit Abtei-lungsgrenze Mitarbeiter 
Mitarbeiter Mitarbeiter Pull-Prinzip mit/ohne Ländergrenze und mit Abtei-lungsgrenze Mitarbeiter 
Mitarbeiter Kunde Pull-Prinzip mit/ohne Ländergrenze Kunde 
Tabelle 11: Übersicht Fehlerkette V 
Die Identifikation des Delta an der Schnittstelle kann durch die Erfassungstabelle für kulturel-
le Unterschiede erfolgen, wie sie exemplarisch in Abbildung 25 gezeigt ist. Sie stellt über-
sichtlich die Einflussfaktoren mit ihren Ausprägungen auf Sender- und Empfängerseite ge-
genüber und ordnet die Ursachen des jeweiligen Parameters in die Kategorien sprachlicher, 
kultureller oder andersartiger Parameter ein. 
                                                 
248 Vgl. Tabelle 6: Schnittstellenausprägungen nach Länder- und Abteilungsgrenzen 
FU FU
F FF
∆ F Fehler FF Fehlerfolge 
Person (Mitarbeiter oder externer Kunde)
Prozessschritt (zwischen Personen)
FU Fehlerursache
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Abbildung 25: Erfassung der Einflüsse an den Schnittstellen des Felddaten-Wertstroms 
Darüber hinaus kann die Beeinflussbarkeit der Parameter beurteilt werden. So kann ein Un-
ternehmen durchaus bestimmen, ob dem Sender ein Feedback gegeben wird, indem die Pro-
zesse entsprechend angepasst werden. Die Ausbildung ist jedoch nur bedingt, z.B. mittels 
Schulungsmaßnahmen, beeinflussbar. In der Regel kann ein Unternehmen jedoch die Ausbil-
dung vor dem Beschäftigungsverhältnis sowie Geschlecht und Herkunft des Mitarbeiters nicht 
beeinflussen. Die Möglichkeit, Maßnahmen zu definieren, diese zu priorisieren und Verant-
wortliche, Mitwirkende und Personen die informiert werden müssen (VMI)249 zu benennen, 
vervollständigt die Tabelle. Existiert zwischen Sender und Empfänger keine kulturelle oder 
sprachliche Differenz, ist die Fehlerursache auf andere Prozesseigenschaften zurückzuführen. 
Maßnahmen zur Modifikation des Prozesses können in diesem Fall abgeleitet werden. 
4.2.7. Interpretation der Datenbasis 
Ein weiterer Punkt bei der Aufnahme von Felddaten ist die Kenntnis der kulturellen und 
sprachlichen Einflüsse auf die Datenbasis des Unternehmens. Im Folgenden sollen die wich-
tigsten Einflussgrößen auf die Datenbasis des Unternehmens identifiziert und erklärt werden. 
Zur Visualisierung wird ein Ursache-Wirkungs-Diagramm herangezogen, welches Tabelle 12 
zeigt. 
 
 
 
 
                                                 
249 VMI (Verantwortlich, Mitwirkend, Informiert) gibt an, wer für die Maßnahmenumsetzung verantwortlich ist, 
wer mitwirkt und wer informiert werden muss. 
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Variationen der Datenbasis 
Nationalität des Kunden 
Bild des Landes aus dem das Produkt stammt 
Qualitätsimage des Landes, z.B. Made in Japan oder Made in Germany 
Kulturell geprägte Beurteilung des Landes  
… 
Landesspezifische Nutzungsbedingungen 
Gesetzliches Umfeld der Produktnutzung 
Klima  
… 
Bedeutung des Produkts/Prozesses in der jeweiligen Gesellschaft 
Statussymbol 
Anforderungen 
Zeitabhängige Sensibilität gegenüber bestimmten Mängeln 
Individuelle Wertung der Schwere des Schadens 
Markenspezifisches Image 
 
 
… 
Persönliches Profil des Kunden 
Meinung und Werte 
Medien von denen der Kunde beeinflusst wird 
Mitmenschen von denen der Kunde beeinflusst wird  
… 
Persönliche Daten 
Alter 
Geschlecht 
Affinität zum Produkt 
Soziale Stellung 
 
 
… 
Profil als Kunde des Unternehmens 
Allgemeine Angaben 
Neukunde/Stammkunde 
Historie der Beziehung zum Unternehmen  
… 
Fallspezifische Angaben 
Modell 
Segment 
Produktvariante 
Historie des individuellen Falls 
 
 
… 
Nutzungsprofil mit Auswirkung auf die Felddaten 
Eigentumsverhältnis 
Produktalter 
Ist Nutzer der Eigentümer  
… 
Umfeldgeprägtes Profil 
Persönliche Eigenheiten des Nutzers 
Nutzbarkeit des Produkts 
 
 
… 
Tabelle 12: Ursache-Wirkungs-Diagramm der Datenbasis 
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Mit Datenbasis ist die Gesamtheit aller Daten gemeint, die einem Unternehmen von seinen 
Kunden über seine Produkte und Prozesse zur Verfügung stehen. Die Datenbasis kann durch 
das Unternehmen nur äußerst bedingt beeinflusst werden, da diese nicht durch die Felddaten-
erhebung und die damit beauftragten Unternehmensbereiche erfolgt, sondern nur durch lang-
fristige Maßnahmen wie Werbung, Gestaltung des Produktimages und Preisgestaltung. Kultu-
relle Ausprägungen des Kunden, z.B. Sprache, Selbstverständnis und Bedeutung des Produkts 
im Umfeld des Kunden werden von dem Unternehmen nur marginal beeinflusst. 
Im Felddaten-Wertstrom, dessen Aufgabe es ist, Daten und Informationen aus dem Feld für 
ein Unternehmen in ein nutzbares Gut zu wandeln, ist die Kenntnis über die Herkunft von 
entscheidender Bedeutung. Erst das Wissen über das Umfeld, welches die Felddaten/-
informationen hervorgebracht hat, lässt es zu, diese in einen interpretierbaren Kontext zu set-
zen. 
Ursachenkategorie Nationalität des Kunden 
• Ursachenbasis: Bild des Landes, aus dem das Produkt stammt 
Ursachendetail: Qualitätsimage, z.B. Qualitätsimage des Landes wie Made in Japan 
oder Made in Germany 
Es ist davon auszugehen, dass der Kunde mit dem Kauf eines Produktes aus einem 
Land mit hohem Qualitätsimage besondere Erwartungen an die Qualität verbindet. 
Das Qualitätsimage der Produkte eines Landes kann sich in verschiedenen nationalen 
Märkten erheblich unterscheiden. 
Ursachendetail: Kulturell geprägte Beurteilung des Landes 
Persönliche und durch die eigene Kultur beeinflusste Beurteilungen anderer Länder 
beeinflussen die Handlungen und Empfindungen einer Person. So wird z.B. eine Ver-
zögerung in einem Serviceprozess je nach Akzeptanz der vorherrschenden Kultur als 
normal eingestuft und eine Erhöhung des Toleranzniveaus der betroffenen Personen 
hervorgerufen. 
• Ursachenbasis: Landesspezifische Nutzungsbedingungen 
Die Nutzungsgewohnheiten einzelner Kunden oder einzelner Kundengruppen können 
dazu führen, dass bei bestimmten Kunden Qualitätsmängel zutage treten, die andere 
Kundengruppen gar nicht oder in weit geringerem Maße feststellen. 
Ursachendetail: Gesetzliches Umfeld der Produktnutzung 
Andere mögliche Einflussgrößen können durch den Gesetzgeber hervorgerufen wer-
den. Zum Beispiel ein generelles Tempolimit auf Autobahnen oder die erlaubte Sende-
leistung von Mobiltelefonen. 
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Ursachendetail: Klima 
Das klimatische Nutzungsumfeld hat einen sehr großen Einfluss auf die Felddaten. Es 
wird u.a. durch Temperatur, Luftfeuchtigkeit, Strahlung und Staub geprägt. 
• Ursachenbasis Bedeutung des Produkts/Prozesses in der jeweiligen Gesellschaft 
Ursachendetail: Statussymbol 
Das Versagen eines als Statussymbol angesehenen Produkts oder eines damit zusam-
menhängenden Prozesses wird als besonders kritisch wahrgenommen. 
Ursachendetail: Anforderungen 
Die Sensibilität, die ein Kunde bestimmten Eigenschaften eines Produkts bzw. Prozes-
ses entgegenbringt, bestimmt die Wahrnehmung einer eingeschränkten oder nicht vor-
handenen Erfüllung von Anforderungen. Wenn ein Produkt in einem Kulturraum z.B. 
als Gebrauchsgegenstand wahrgenommen wird, ist ein Kunde bei Fehlfunktionen we-
niger sensibel als in einem Fall, in welchem dem Produkt eine soziale oder Sta-
tus-Funktion beigemessen wird. 
Ursachendetail: Zeitabhängige Sensibilität gegenüber bestimmten Mängeln 
Im Laufe der Zeit ist das Qualitätsempfinden der Kunden erheblichen Schwankungen 
unterworfen. In dem Maße, in dem sich Produktmerkmale ändern und von Begeiste-
rungsmerkmalen zu Grundforderungen werden, ändert sich auch die Einstellung des 
Kunden gegenüber Nichterfüllung bestimmter Funktions- oder Qualitätsmerkmale. 
Kunden reagieren bei Nichterfüllung von Eigenschaften, die als selbstverständlich 
eingeschätzt werden, empfindlicher250. Darüber hinaus kann die Sensibilität gegenüber 
bestimmter Mängel mit der Dauer ihrer Beseitigung oder der Wiederholrate eines Wi-
derauftretens des gleichen Fehlers korrelieren. 
Ursachendetail: Individuelle Wertung der Schwere des Schadens 
Ein auftretender Mangel wird von Personen unterschiedlich wahrgenommen. Dieses 
kann durch das persönliche Profil des Kunden, wie auch durch sein kulturelles Umfeld 
geprägt sein. So kann z.B. der Ausfall einer Klimaanlage in Ländern mit hoher Durch-
schnittstemperatur eher als schwerwiegender eingestuft werden, als in Ländern mit ei-
ner niedrigeren. 
Ursachendetail: Markenspezifisches Image 
Die Sensibilität des Kunden bzgl. der Qualitätsmängel an seinem Produkt/Prozess 
hängen maßgeblich davon ab, welches Image die betreffende Marke in seinem Land 
oder Kulturraum genießt. Eine Einflussgröße auf die Datenbasis der Felddatenerfas-
sung ist somit das in verschiedenen Ländern unterschiedlich ausgeprägte Image einer 
Marke. Dieser Einfluss der Marke variiert zwischen verschiedenen Branchen.  
                                                 
250 vgl. Saatweber (1997), Kundenorientierung durch Quality Function Deployment, S. 48-49 
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Ursachenkategorie Persönliches Profil des Kunden 
• Ursachenbasis: Meinung und Werte 
Ursachendetail: Medien von denen der Kunde beeinflusst wird 
Die Beeinflussung des Kunden durch Medien spielt eine Rolle; z.B. Testmagazine o-
der Fachzeitschriften sowie Werbung, prägt in nicht unerheblicher Weise die Erwar-
tungshaltung. 
Ursachendetail: Mitmenschen von denen der Kunde beeinflusst wird 
Die Meinung und persönlichen Wertvorstellungen bestimmter Kundengruppen, z.B. 
eine Kundengruppe fortgeschrittenen Alters, kann das Profil der Erwartungen beein-
flussen.  
• Ursachenbasis: Persönliche Daten 
Ursachendetail: Alter, Geschlecht und soziale Stellung 
Je nach Alter, Geschlecht und sozialer Stellung einer Person, können unterschiedliche 
Ausprägungen eines Produkts oder eines Prozesses einen besonderen Stellenwert ein-
nehmen oder das Produkt bzw. der Prozess erst in Anspruch genommen werden.  
Ursachendetail: Affinität zum Produkt 
Die Wertigkeit von Felddaten, welche durch den Kunden geliefert werden ist maßgeb-
lich von seiner Affinität bzgl. eines  Produkts oder Prozesses  abhängig. So wird sich 
z.B. ein technisch versierter Kunde anders über ein technisches Produkt äußern, als ein 
Kunde, der das Produkt als „Black Box“ benutzt.  
Ursachenkategorie Profil als Kunde des Unternehmens 
• Ursachenbasis: Allgemeine Angaben 
 Ursachendetail: Neukunde/Stammkunde 
Eine Person, welche häufig Kontakt mit einem Unternehmen hat und bisher mit dessen 
Leistungen zufrieden war, wird Ausreißer anders bewerten, als eine Person, die beim 
ersten Unternehmenskontakt auf Probleme stößt. 
 Ursachendetail: Historie der Beziehung zum Unternehmen 
Erfahrungen aus der Vergangenheit können dazu führen, dass die Arbeitsleistung 
nunmehr mit besonderer Aufmerksamkeit oder übertrieben kritisch beurteilt wird. 
• Ursachenbasis: Fallspezifische Angaben 
 Ursachendetail: Modell, Segment und Produktvariante 
Die Art eines Produktes und die damit verbundene Wertschätzung und Funktionalität 
beeinflussen die Erwartungshaltung einer Person. 
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 Ursachendetail: Historie des individuellen Falls 
Eine Person, welche auf Grund eines gleichen Falls öfters ein Unternehmen kontaktie-
ren muss, kann mit steigender Anzahl der Kontakte kritischer werden. So wird ein 
Kunde großen Wert auf die Beseitigung eines Schadens legen, den er schon mehrfach 
in der Werkstatt angezeigt hat. Er wird z.B. auf der vollständigen Beseitigung eines 
Störgeräuschs bestehen und gegenüber den Arbeitsergebnissen in der Werkstatt sehr 
kritisch eingestellt sein. Ein Kunde, der die Historie des Falls nicht kennt, würde ein 
Restgeräusch, das nach einer nicht vollständig erfolgreichen Intervention der Werk-
statt noch besteht, vielleicht gar nicht erst wahrnehmen. 
Ursachenkategorie Nutzungsprofil mit Auswirkungen auf die Felddaten 
• Ursachenbasis: Eigentumsverhältnis 
 Ursachendetail: Produktalter 
Das Produktalter ist eine wichtige Angabe bzgl. der Nennungswahrscheinlichkeit von 
Felddaten in Bezug auf Gewährleistungsaktivitäten und auf die Auftretenswahrschein-
lichkeit hinsichtlich der Produktalterung. 
Ursachendetail: Ist Nutzer der Eigentümer 
Oftmals wird Eigentum durch die Benutzer pfleglicher behandelt und die mit dem 
Produkt verbundenen Ausprägungen kritischer beurteilt. 
• Ursachenbasis: Umfeldgeprägtes Profil 
Ursachendetail: Persönliche Eigenheiten des Nutzers 
Der persönliche Lebensstil und die Eigenheiten einer Person prägen die Feldda-
ten/-informationen insofern, dass sie Bemessungsgrundlage für Aussagen der Person 
sind. So wird ein sportlich ambitionierter Fahrer eine andere Aussage über die Be-
schleunigung eines Fahrzeuges geben, als eine Person, die einen gemäßigten Fahrstil 
bevorzugt. 
Ursachendetail: Nutzbarkeit des Produkts 
Ist das Produkt durch eine Person im bestehenden Umfeld nutzbar oder muss dafür ein 
Umfeldwechsel erfolgen. So wird die Nutzungshäufigkeit u.a. durch Produkt und Um-
feld geprägt. Wassersportprodukte werden z.B. mit zunehmender Nähe zu geeigneten 
Gewässern häufiger genutzt werden. 
Die ausführliche Beschreibung der Varianten der Datenbasis ist daher von entscheidender 
Bedeutung, da sie alle Fehlerketten beeinflussen kann, jedoch kein zentraler Bestandteil der 
Prozesskette des Felddaten-Wertstroms ist. 
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4.2.8. Die Fehlerkarten zur der Fehlerkettenanalyse im Felddaten-Wertstrom 
Für die Fehlerketten werden im Folgenden Fehlerkarten erstellt, die eine Prozessanalyse aus-
gehend von den Fehlerfolgen ermöglichen. Die Fehlerkarten können mittels der Ergebnisse 
eines Ursache-Wirkungs-Diagramms, welches um die Fehlerfolgen ergänzt wurde, generiert 
werden.  
Der Kunde kann/will die Felddaten/-informationen nicht oder nur fehlerhaft externalisieren 
Mensch 
Persönliches Profil 
Der Kunde hat eine geringe Affinität zum Produkt  Der Kunde hat eine geringe Affinität zum Unternehmen 
Ausbildung 
Der Kunde ist keine schriftliche Aussage gewöhnt 
Der Kunde hat Angst sich schriftlich formulieren zu müssen  
Der Kunde hat Angst vor Rechtschreibe- oder Grammatikfehlern 
Arbeitssituation 
Der Kunde hat eine geringe Motivation  Der Kunde hat nicht ausreichend Zeit 
Meinung/Werte 
Der Kunde hat das Gefühl, dass er nicht ernst genommen wird 
 
 Der Kunde akzeptiert eine Felddaten/-informationsweitergabe nicht 
Methode 
Der Kunde weiß nicht, was mit Informationen geschieht 
Kunde kennt nicht die Wichtigkeit seiner Aussage für Problemlösung  
Der Kunde sieht eine Notwendigkeit der Felddaten/-informationsweitergabe nicht 
Mitwelt 
 Der Ort der Befragung ist für den Kunden hinderlich 
Tabelle 13: Ursache-Wirkungs-Diagramm zur Fehlerkarte A 
Als Beispiel ist in Tabelle 13 das Ursache-Wirkungs-Diagram für die Fehlerkette des Kunden 
als Initiator des Felddaten-Wertstroms und in Abbildung 26 die dazugehörende Fehlerkarte B 
gezeigt. Alle Fehlerkarten befinden sich im Anhang. Es sei an dieser Stelle zu erwähnen, dass 
die im Anhang abgebildeten Fehlerkarten eine Vielzahl von Fehlerursachen, Fehlern und 
Fehlerfolgen beschreiben, einen Anpassung und Erweiterung hinsichtlich einer individuellen 
Anwendung jedoch erfolgen kann und sollte. 
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Fehlerkarte B 
 
Fehlerketten Nr. III 
Prozess: Start Push-Prinzip 
F FFFU
F
FFFU
F Fehler
FF Fehlerfolge 
Person
Prozessschritt
FU Fehlerursache
 
Fehlerfolge: beim Kunden Beteiligt: Kunde  
Fehlerursache Fehler Fehlerfolge  
Der Kunde hat nicht ausreichend 
Zeit 
Der Kunde kann die Feldda-
ten/-informationen nicht externali-
sieren 
Der Kunde übermittelt die Feldda-
ten/-informationen nicht  
Der Kunde hat eine geringe Motiva-
tion 
Der Kunde will die Feldda-
ten/-informationen nicht externali-
sieren 
Der Kunde übermittelt die Feldda-
ten/-informationen nur fehlerhaft 
Der Kunde hat eine geringe Affini-
tät zum Produkt 
Der Kunde kann die Feldda-
ten/-informationen nur fehlerhaft 
externalisieren 
Der Kunde übermittelt die Feldda-
ten/-informationen nicht terminge-
recht 
Der Kunde hat eine geringe Affini-
tät zum Unternehmen 
Der Kunde will die Feldda-
ten/-informationen nur fehlerhaft 
externalisieren 
Der Kunde übermittelt die Feldda-
ten/-informationen mit falschem 
System 
Der Kunde ist keine schriftliche 
Aussage gewöhnt  
Der Kunde kann ein System nicht 
bedienen 
Der Kunde hat Angst sich schrift-
lich formulieren zu müssen   
Der Kunde hat Angst vor Recht-
schreibe- oder Grammatikfehlern   
Der Kunde akzeptiert eine Feldda-
ten/-informationsweitergabe nicht   
Der Kunde sieht eine Notwendig-
keit der Felddaten-/-
informationsweitergabe nicht 
  
Der Ort der Befragung ist für den 
Kunden hinderlich   
Der Kunde weiß nicht, was mit 
Informationen geschieht   
Kunde kennt nicht die Wichtigkeit 
seiner Aussage für Problemlösung    
Der Kunde hat das Gefühl, dass er 
nicht ernst genommen wird   
Abbildung 26: Fehlerkarte A 
4.2.9. Fehlerkarten als Weg aus der Fehlerkettenkomplexität 
Wie gezeigt wurde, lassen sich die Fehlerketten hin extrinsische, intrinsische und Delta-
Fehlerketten unterteilen. Ein weiteres Kriterium ist Unterscheidung bzgl. Push- und Pull-
Prinzipien bzw. in die Umkehrpunkte zwischen diesen Prinzipien. Das letzte Kriterium wird 
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durch die Lage der Fehlerfolge geprägt. Diese kann sich beim Kunden, beim Mitarbeiter oder 
im Produkt bzw. Prozess befinden. Eine Zuordnung der Fehlerketten zu diesen Kriterien zeigt 
Tabelle 14. 
 Extrinsische Fehlerkette 
Intrinsische 
Fehlerkette 
Delta-
Fehlerkette 
Push-Prinzip keine III, IV keine 
Pull-Prinzip I keine V Fehlerfolge beim Kunden 
Umkehrpunkt 
Pull-/Push-Prinzip keine II, III, V keine 
Push-Prinzip I II, III, V V 
Pull-Prinzip I II, III, IV V Fehlerfolge beim Mitarbeiter 
Umkehrpunkt 
Push-/Pull-Prinzip keine II, III, V keine 
Fehlerfolge im 
Produkt bzw. Prozess Push-Prinzip keine II, III keine 
Varianten der Daten-
basis Push-Prinzip keine keine keine 
Tabelle 14: Ordnungskriterien der Fehlerketten 
Betrachtet man zusätzlich die Möglichkeit, dass bei manchen Fehlerketten, Sender und Emp-
fänger sowohl Mitarbeiter, als auch Kunden sein können, ergibt sich die in Tabelle 15 gezeig-
te Zuordnung der Fehlerkarten A-Z. 
 Extrinsische Fehlerkette 
Intrinsische 
Fehlerkette 
Delta-
Fehlerkette 
Push-Prinzip keine A, B keine 
Pull-Prinzip C keine D Fehlerfolge beim Kunden 
Umkehrpunkt 
Pull-/Push-Prinzip keine E, F, G keine 
Push-Prinzip H, I J, K, L M, N 
Pull-Prinzip O P, Q, R, S, T U Fehlerfolge beim Mitarbeiter 
Umkehrpunkt 
Push-/Pull-Prinzip keine V, W, X keine 
Fehlerfolge im 
Produkt bzw. Prozess Push-Prinzip keine Y, Z keine 
Varianten der Daten-
basis Push-Prinzip keine keine keine 
Tabelle 15: Zuordnung der Fehlerkarten zu den Fehlerketten 
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Abbildung 27: Beispiel zur Verwendung der Fehlerkarten 
In Abbildung 27 ist ein Prozessausschnitt bestehend aus einer Anfrage des Unternehmens an 
den Kunden, der Aktivität des Kunden und dessen Antwort dargestellt. 
Mittels der Fehlerkarten C und D wurde der eigentliche Prozess im Pull-Prinzip analysiert. 
Die Aktivität des Kunden kann mittels der Fehlerkarten D, E, F und G betrachtet werden. Die 
Bewertung des Prozesses im Push-Prinzip bedarf der Fehlerkarten H, M sowie L. Die Abbil-
dung zeigt deutlich die komplexen Fehlerursache-Fehler-Fehlerfolgen-Verkettungen solch 
einer Schnittstelle. Diese Komplexität gilt es im Folgenden hinsichtlich einer einfachen An-
wendbarkeit aufzulösen und zu systematisieren. 
Die Abbildung 28 zeigt einen Ausschnitt der Schnittstellenmatrix wie sie in Abbildung 13 
gezeigt wurde. In der Mitteldiagonalen sind die intrinsischen Prozesse im Push-/Pull-Prinzip, 
bzw. der Start solcher Prozesse kenntlich gemacht. Darüber hinaus sind die Umkehrpunkte 
zwischen Push/Pull bzw. Pull/Push und der Endpunkt des Prozesses im Push-Prinzip einge-
zeichnet. Den intrinsischen und extrinsischen Prozessen sind die zu verwendenden Fehlerkar-
ten zugeordnet, so dass sich jeder beliebige Prozess des Felddaten-Wertstroms abbilden lässt. 
F FFFFU
F
FUFF
FFFU
FU
FU
Mitarbeiter MitarbeiterKunde
Pull Push
C H
E
F
FU FU∆FU FU∆
D
L
F Fehler FF Fehlerfolge 
Person (Mitarbeiter oder externer Kunde)
Prozessschritt (zwischen Personen)
FU Fehlerursache
Fehlerkarte
F FU F
G
M
F
FF
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Abbildung 28: Einordnung der Fehlerkarten in die Schnittstellenmatrix 
Die Abbildung 28 könnte das Zusammenfassen der Fehlerkarten implizieren, so dass nur noch 
11, statt der betrachteten 26 Fehlerkarten zum Einsatz kommen würden. Das Zusammenfassen 
der Fehlerkarten, hätte jedoch die Folge, dass die unterschiedlichen Mechanismen der Fehler-
ketten I bis V nicht mehr in die Analyse mit einbezogen werden könnten. Am deutlichsten 
wäre ein derartiger analytischer Verlust hinsichtlich der Delta-Fehlerketten. Die gezielte Ana-
lyse des Felddaten-Wertstroms hinsichtlich kultureller Einflüsse wäre nicht mehr möglich. Da 
hier jedoch ein entscheidender Ansatzpunkt für Verbesserungsmaßnahmen existiert, ist nur 
eine getrennte Verwendung der Fehlerkarten Ziel führend.  
4.2.10. Verknüpfung von Fehlerkarten 
Basierend auf den eben eingeführten Fehlerkarten lassen sich alle Schnittstellen und somit 
alle Prozesse des Felddaten-Wertstroms beschreiben. Die Verknüpfung der einzelnen Fehler-
karten über Fehlerfolge und Fehlerursache zeigt die Matrix in Tabelle 16. Es wird deutlich, 
Kunde
Start 
Push-
Prinzip
I N
J
K L
P Q
R
Push
Pull
Umkehr-
punkt Pull-
/Push
BA
E
F G
Mit-
arbeiter
Mit-
arbeiter
Start 
Pull-Prinzip
Umkehrpunkt 
Push-/
Pull
TS
V W
X
Ende
Push-
Prinzip
Fehlerkarte
L
Y Z
I N
J
K L
P Q
R
Push
Pull Mit-
arbeiter
O UC D
C D
O UC D O U
H M H M H M
I N
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dass außer den Fehlerkarten X und Y alle Fehlerkarten eine Verknüpfung Fehlerfolge zu Feh-
lerursache aufweisen. Die Fehlerursachen dieser Verknüpfung befinden sich jedoch nur in 
acht Fehlerkarten. 
 FU 
FF  
C E H I J O P V Y 
A   ?       
B   ?       
C  ?        
D  ?        
E   ?       
F   ?       
G  ?        
H     ?   ? ? 
I     ?   ? ? 
J    ?      
K    ?      
L     ?    ? 
M     ?   ? ? 
N     ?   ? ? 
O       ?   
P ?     ?    
Q ?     ?    
R       ?   
S ?     ?    
T ?     ?    
U       ?   
V ?     ?    
W ?     ?    
X        ?  
Y          
Z          
Tabelle 16: Verknüpfungsmatrix der Fehlerkarten bzgl. Fehlerfolge und Fehlerursache 
Tabelle 16 ist des Weiteren ein wichtiges Hilfsmittel zur individuellen Erweiterung der Feh-
lerkarten, da sichergestellt wird, dass neu hinzugefügte Fehlerfolgen oder Fehlerursachen 
Fehlerkarten übergreifend Berücksichtigung finden. 
4.2.11. Übersicht der Fehlerketten und Fehlerkarten 
Tabelle 17 zeigt die Ausprägungen der Fehlerketten durch die Einbeziehung der prozessbetei-
ligten Kunden und Mitarbeiter. Wie die Tabelle zeigt, existieren 26 mögliche Varianten von 
Fehlerketten. 
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Extrinsische Fehlerketten 
Prozessbeteiligte 
Nr. Fehler-karte 
Fehlerket-
ten Nr. Sender Emp-fänger 
Prozess Lage der Fehlerfolge 
1 H I Kunde Mitar-beiter Push-Prinzip 
Mitarbeiter im 
Push-Prinzip 
2 I I Mitar-beiter 
Mitar-
beiter Push-Prinzip 
Mitarbeiter im 
Push-Prinzip 
3 O I Mitar-beiter 
Mitar-
beiter Pull-Prinzip 
Mitarbeiter im Pull-
Prinzip 
4 C I Mitar-beiter Kunde Pull-Prinzip 
Kunde im Pull-
Prinzip 
Intrinsische Fehlerketten 
Nr. Fehler-karte 
Fehlerket-
ten Nr.  Beteiligter Prozess 
Lage der  
Fehlerfolge 
5 E, F, G II, III; IV Kunde Umkehrpunkt Pull/Push Kunde 
6 V, W, X II, III; IV Mitarbeiter Umkehrpunkt Push/Pull Mitarbeiter 
7 J, K, L II, III; IV Mitarbeiter Push-Prinzip Mitarbeiter 
8 P, Q, R II, III; IV Mitarbeiter Pull-Prinzip Mitarbeiter 
9 S, T III; IV Mitarbeiter Startpunkt im Pull-Prinzip Mitarbeiter 
10 A, B III; IV Kunde Startpunkt im Push-Prinzip Kunde 
Delta-Fehlerkette 
Prozessbeteiligte 
Nr. Fehler-karte 
Fehlerket-
ten Nr.  Sender Emp-fänger 
Prozess251 Lage der  Fehlerfolge 
11 M V Kunde Mitar-beiter Push-Prinzip mit/ohne Ländergrenze Mitarbeiter 
12 N V Mitar-beiter 
Mitar-
beiter 
Push-Prinzip mit/ohne Ländergrenze 
und mit Abteilungsgrenze Mitarbeiter 
13 U V Mitar-beiter 
Mitar-
beiter 
Pull-Prinzip mit/ohne Ländergrenze 
und mit Abteilungsgrenze Mitarbeiter 
14 D V Mitar-beiter Kunde Pull-Prinzip mit/ohne Ländergrenze Kunde 
Abschluss-Fehlerketten 
Nr. Fehler-karte 
Fehlerket-
ten Nr.  Beteiligter Prozess 
Lage der  
Fehlerfolge 
15 Y, Z II,III Mitarbeiter Ende Push-Prozess Produkt/Prozess 
Varianten der Datenbasis 
Nr. Fehler-karte 
Fehlerket-
ten Nr.  Beteiligter Prozess 
Lage der  
Fehlerfolge 
16 keine keine alle Push-Prinzip Mitarbeiter 
Tabelle 17: Übersicht der Fehlerketten 
                                                 
251 Vgl. Tabelle 6: Schnittstellenausprägungen nach Länder- und Abteilungsgrenzen 
Person
Prozessschritt (zwischen Personen)
2
3
1
5
6
4
Kunde
Mitarbeiter
Mitarbeiter
Mitarbeiter
7
9
10
8
1314
1211 15
Felddaten/
-informa-
tionen
16
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4.3. Visualisierung des Felddaten-Wertstroms 
Bevor auf die eigentliche Prozessaufnahme eingegangen wird, soll im Folgenden die Methode 
des Felddaten-Wertstromdesigns eingeführt und beschrieben werden.  
Dabei wird zunächst auf die erforderlichen Ebenen der Darstellung eingegangen. Anschlie-
ßend werden die Symbole des Felddaten-Wertstromdesigns eingeführt und erläutert, wobei 
auf die unterschiedlichen Darstellungsebenen Bezug genommen wird. Des Weiteren ist bei 
der Darstellung des Felddaten-Wertstromdesigns zu berücksichtigen, dass eine Anwendung 
der Methode mittels Stift und Papier ermöglicht werden soll. Durch diesen pragmatischen 
Ansatz wird eine schnelle Anwendung bei geringen Investitionskosten ermöglicht. 
4.3.1. Darstellungsebenen des Felddaten-Wertstromdesigns 
Zur Darstellung des Felddaten-Wertstroms werden verschiedene Ebenen benötigt. Auf der 
ersten Ebene agieren die Mitarbeiter miteinander bzw. mit der Felddatenquelle und den Liefe-
ranten. Diese Ebene ist in verschiedene Bahnen untergliedert, welche es ermöglichen neben 
der reinen Prozesssicht auch die organisatorische Einbindung der Beteiligten in den Prozess 
darzustellen. Hierdurch sind Schnittstellen zwischen den Abteilungen und zwischen Ländern 
sehr leicht zu identifizieren. Diese Ebene soll als Human-Ebene bezeichnet werden und wird 
im oberen Teil des Felddaten-Wertstromdesign abgebildet. Senkrechte Unterteilungen der 
Human-Ebene visualisieren Ländergrenzen. 
Eine weitere Ebene stellt die mit dem Prozess verbundene Datenverarbeitung dar. Diese Ebe-
ne wird daher im Folgenden DV-Ebene genannt. Die Datenverarbeitung erfolgt in vielen Un-
ternehmen durch EDV-Systeme, jedoch können auch physische Medien, z.B. leere und/oder 
ausgefüllte Formulare oder Erfassungsbögen in Papierform, Inhalt der DV-Ebene sein. Auch 
die DV-Ebene kann von senkrechten Linien unterteilt sein, welche unterschiedliche Länder-
schnittstellen darstellen. Die DV-Ebene ist im Felddaten-Wertstrom unterhalb der Human-
Ebene angeordnet. An der Schnittstelle zwischen der Human- und der DV-Ebene, der Trans-
fer-Ebene, sind der jeweilige Input und Output angegeben.  
Für die spätere Analyse können unterhalb der DV-Ebene die zeitlichen Bestandteile des Pro-
zesses in der Zeit-Ebene dargestellt werden. Abbildung 29 zeigt die Ebenen des Felddaten-
Wertstromdesigns. 
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Abbildung 29: Ebenen im Felddaten-Wertstrom 
4.3.2. Symbole des FD-WSD 
Es werden im Folgenden zwei Kategorien von Symbolen unterschieden. So werden Symbole 
des Wertstromdesigns vorgestellt, welche für den Felddaten-Wertstrom angepasst wurden und 
solche, die eigens für das Felddaten-Wertstromdesign entwickelt wurden. 
Die Entwicklung einfacher Symbole folgt dem Anspruch, dass die Visualisierung des Feldda-
ten-Wertstroms intuitiv nachvollzogen werden soll, welches die Akzeptanz der Methode bei 
den Mitarbeitern erhöht252. Die Besonderheit des Aufzeichnens der Symbole per Hand erfor-
dert darüber hinaus ebenfalls eine einfache Symbolik253. 
Der Prozesskasten dient der Dokumentation der Aktivitäten eines Senders oder Empfängers 
eines Felddaten-Wertstroms. Dabei ist es sinnvoll nicht jeden Arbeitsschritt einer Person zu 
dokumentieren, sondern diese zu einer Aktivität zusammen zu fassen.  
Das Symbol, wie es in Abbildung 30 gezeigt wird, besteht aus drei Bereichen. Im oberen Be-
reich befindet sich die Beschreibung der Tätigkeit des Senders oder Empfängers. Unten links 
im Prozesskasten wird die Anzahl der am Prozess beteiligten Mitarbeiter angezeigt. Sollte die 
Anzahl der Teilschritte nicht genau bekannt sein, ist eine Schätzung der Methodendurchfüh-
renden als ausreichend anzusehen254. 
                                                 
252 vgl. Rother/Shook (2000), Sehen lernen, S. 20 
253 vgl. Rother/Shook (2000), Sehen lernen, S. 15 
254 vgl. Wiegand/Franck (2004), Lean Administration I, S. 74 
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Abbildung 30: Symbol Prozesskasten255 
Neben den im Prozesskasten beschriebenen Eigenschaften können die Prozesse der Sender 
und Empfänger mit weiteren Kennzahlen hinterlegt werden. Dieses sind die Prozesszeit, die 
Systemzeit und die Rückfragequote. 
Die Prozesszeit (PZ)256 wird im Prozessdatenkasten dokumentiert und beschreibt den Zeit-
raum, in dem die Tätigkeit an sich den Mitarbeiter oder die Mitarbeiter in Anspruch nimmt257. 
Die Prozesszeit sollte erst dann detaillierter betrachtet werden, wenn ein Prozess als defizitär 
identifiziert worden ist. Mögliche Zeitkennwerte für eine Detailbetrachtung sind die Vorberei-
tungszeit (VZ), die Durchführungszeit (DZ) und die Abschlusszeit (AZ). Die Vorbereitungs-
zeit umfasst alle Arbeitsschritte, welche notwendig sind, um die Felddaten/-informationen 
bearbeiten zu können. Dieses können z.B. starten des EDV-Systems oder die Zusammenstel-
lung der notwendigen Unterlagen sein. Die Durchführungszeit setzt sich u.a. aus den Tätigkei-
ten Lesen, sowie in Kontext setzen zusammen. Die Abschlusszeit umfasst die Tätigkeiten, 
welche zur Beendigung des Prozesses dienen. Hierzu zählt z.B. die Ablage von Dokumenten. 
Da eine Analyse von VZ, DZ und AZ nur bei defizitären Prozessen erfolgt, werden diese wie 
später gezeigt, nicht gesondert in der Zeit-Ebene dargestellt. 
Die Systemzeit beschreibt den Zeitraum, den die Mitarbeiter auf eine Antwort des 
EDV-Systemes warten müssen258. Diese Kennzahl ist nicht in der Prozesszeit enthalten, da sie 
ein Indiz für EDV-bedingte Prozessverzögerungen darstellen kann.  
Die Rückfragequote (RQ)259 fokussiert auf die Qualität der Dokumente bzw. der Felddaten/-
informationen. Sie gibt den prozentualen Anteil kombiniert mit der durchschnittlichen Dauer 
der Rückfragen an den vorangegangenen intrinsischen Prozess an. 
Abbildung 31 zeigt beispielhaft einen erweiterten Prozesskasten eines intrinsischen Prozesses 
von 60 Minuten Länge und einer Systemzeit von 30 Sekunden. In dem gezeigten Beispiel 
treten bei zwei von zehn Prozessdurchläufen Rückfragen auf, wobei eine Rückfrage durch-
schnittlich 25 Minuten in Anspruch nimmt. 
                                                 
255 Wiegand/Franck (2004), Lean Administration I, S. 74 
256 hierunter wird die Bearbeitungszeit eines intrinsischen Prozesses ohne die Systemzeit verstanden. 
257 vgl. Wiegand/Franck (2004), Lean Administration I, S. 78 
258 vgl. Wiegand/Franck (2004), Lean Administration I, S. 78 
259 vgl. Wiegand/Franck (2004), Lean Administration I, S. 78-79 
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Abbildung 31: Beispiel für einen erweiterten Prozesskasten 
Wird ein Prozess durch mehrere Abteilungen gemeinsam ausgeführt, wie dieses z.B. bei Ab-
stimmungssitzungen der Fall ist, wird der vollständige Prozesskasten nur für die am obersten 
stehende Abteilung gezeichnet. Alle anderen beteiligten Abteilungen erhalten einen leeren 
Prozesskasten mit dem Hinweis „siehe oben“. Darüber hinaus sind diese Prozesskästen eines 
gemeinsam durchgeführten Prozesses mit durchgehenden Linien links und rechts der Prozess-
kästen zu kennzeichnen. Die Darstellung eines Beispiels erfolgt in Abbildung 32. 
Abbildung 32: Gleichzeitig durchgeführte Prozesse 
Werden Prozesse von Abteilungen parallel ausgeführt, sind diese durch eigene Prozesskästen, 
welche durch Doppellinien links und rechts gekennzeichnet werden zu kennzeichnen. Die 
Prozesskästen sind versetzt anzuordnen, damit eine Zuordnung zur DV-Ebene und die ge-
trennte Angabe der Zeiten erfolgen kann. Ein Beispiel befindet sich in Abbildung 33. 
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Abbildung 33: Parallel durchgeführte Prozesse 
Zusätzlich zu den Prozesskästen der internen Teilprozesse erfordert das FD-WSD Symbole 
für die Felddatenquelle und den Lieferanten. Wie Abbildung 34 und Abbildung 35 zeigen, 
ähnelt der Aufbau der Symbole dem des erweiterten Prozesskastens, wobei auch hier wie ge-
zeigt eine erweiterte Darstellung möglich ist. 
Das Symbol der Felddatenquelle besteht aus der Bezeichnung der Felddatenquelle und zur 
besseren Identifizierung aus einem Kreissymbol mit der Kennzeichnung Q. In der erweiterten 
Darstellung kann zusätzlich die Prozesszeit und die Rückfragequote mit angegeben werden. 
Dieses ist dann notwendig, wenn in der Felddatenquelle der Umkehrpunkt zwischen einem 
Felddaten-Wertstrom im Pull- zu einem im Push-Prinzip besteht. 
Abbildung 34: Symbol Felddatenquelle 
Der Lieferant wird analog zur Felddatenquelle dargestellt. Das Symbol erhält die Bezeich-
nung des Lieferanten bzw. zur Hervorhebung einen Kreis mit dem Buchstaben L. Rückfrage-
quote und Prozesszeit sind dann notwendig, wenn der Lieferant Endpunkt oder integraler Be-
standteil des Felddaten-Wertstroms ist. 
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Abbildung 35: Symbol Lieferant 
Die Symbole für die Übertragung zwischen Sender und Empfänger werden im Push-Prinzip 
durch einen durchgezogenen Pfeil symbolisiert. Abbildung 36 zeigt Links das Symbol für 
eine mündliche Übertragung. In der Mitte befindet sich das Symbol für eine physikalische 
Übertragung, z.B. auf postalischem Weg, und Rechts das Symbol für eine Übertragung auf 
elektronischem Weg, z.B. als E-Mail oder Fax. 
Abbildung 36: Symbol Felddaten-Wertstrom nach dem Push-Prinzip 
Bei Datenwertströmen nach dem Pull-Prinzip handelt es sich um einen Strom von Anfragen. 
Das Symbol zur Darstellung ist ein gestrichelter Pfeil wie er in Abbildung 37 dargestellt wird. 
Analog zu den Symbolen im Push-Prinzip wird zwischen mündlichen, physikalischen und 
elektronischen Weg unterschieden. 
Abbildung 37: Symbol Felddaten-Wertstrom nach dem Pull-Prinzip 
Der Pfeil kann mit weiteren Informationen versehen werden. So ist oberhalb die Bezeichnung 
der zu übertragenden Felddaten/-informationen anzugeben. Unterhalb des Symbols kann die 
Übertragungszeit (ÜZ)260 dokumentiert werden. Ein Beispiel hierzu zeigt Abbildung 41. 
Das Symbol der Eieruhr, wie es Abbildung 38 zeigt, ermöglicht es, den Auslösezeitpunkt ei-
nes Felddaten-Wertstroms im Pull-Prinzip im Felddaten-Wertstromdesign (FD-WSD) aufzu-
nehmen. Unterhalb des Symbols ist anzugeben, wann und /oder warum die Auslösung erfolgt. 
So ist links ein zyklisches, datumsgebundenes Auslösen aufgeführt und rechts ein untermi-
niertes261 Auslösen durch die F&E-Abteilung. 
                                                 
260 Die Übertragungszeit beschreibt die Dauer eines extrinsischen Prozesses ohne die Verweildauer 
261 Unterminiert bedeutet, dass die Anfrage nach Bedarf gestartet werden kann und sich der Bedarf nicht in zeit-
lich gleichen Zyklen wiederholt. 
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Abbildung 38: Symbol Auslösezeitpunkt 
Das Symbol zur Darstellung der Bestände im Push-Prinzip wird in Abbildung 39 eingeführt. 
Unter einem Bestand ist ein Arbeitsvorrat zu verstehen, welcher sich an einer Stelle des Feld-
daten-Wertstroms ansammelt. Dieses können z.B. nicht bearbeitete E-Mail oder Dokumente 
im Posteingang sein. 
Allgemein wird als Symbol für den Bestand ein Dreieck verwendet. Wie in der Abbildung 
ersichtlich können drei Arten von Beständen unterschieden werden. Das linke Symbol stellt 
einen Bestand an physischen Daten dar, z.B. Formblätter oder Erfassungsbögen. Das mittlere 
Symbol stellt einen Bestand dar, welcher in elektronischer Form vorhanden ist. Das rechte 
Symbol stellt den Fall dar, das an einer Stelle des Felddatenwertstroms sowohl elektronische, 
als auch physikalische Bestände vorhanden sind und diese sinnvoll zu einer Bestandsmeldung 
zusammengefasst werden können. Ist eine sinnvolle Zusammenfassung nicht möglich können 
für denselben Punkt im Felddaten-Wertstrom das linke und mittlere Symbol getrennt verwen-
det werden. 
Abbildung 39: Symbol Bestand im Push-Prinzip262 
Im Pull-Prinzip werden die Bestände an Anfragen durch ein A über dem Dreieck gekenn-
zeichnet. 
Abbildung 40: Symbol Bestand im Pull-Prinzip 
                                                 
262 Wiegand/Franck (2004), Lean Administration I, S. 74-75 
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Seite 86  Konzept zur Analyse und Gestaltung des Felddaten-Wertstroms 
Da die Art des Bestands für eine Analyse nicht ausreichend ist, werden unter dem Symbol 
Informationen in zwei Ebenen dargestellt. Die obere Ebene gibt den Bestand als absoluten 
Wert an, der untere Wert die durchschnittliche Verweildauer (VD) der Felddaten/-
informationen im Bestand. Abbildung 41 veranschaulicht dieses. Es liegen 150 Felddaten/-
informationen263 in elektronischer Form vor. Werden nun 30 dieser Felddaten/-informationen 
pro Tag bearbeitetet, ergibt sich eine durchschnittliche Verweildauer von 2,5 Tagen264. 
Abbildung 41: Beispiel für Übertragung nach dem Push-Prinzip 
Eine Rückfrage im Push-Prinzip wird durch geschlängelte Pfeile dargestellt, wie es das Sym-
bol in Abbildung 42 zeigt. Hierbei wird das Symbol vom Empfänger, also der Stelle an der 
die Rückfrage initiiert wurde zum Sender der Felddaten/-informationen eingezeichnet. Der 
Ausgangspunkt der Rückfrage wird durch die Buchstaben RQ gekennzeichnet. Analog zu den 
Symbolen für den Felddaten-/-informations-Wertstrom wird auch bei Rückfragen zwischen 
mündlicher, physikalischer oder elektronischer Übertragung unterschieden. 
Abbildung 42: Symbol Informationsflüsse zur Rückfragequote im Push-Prinzip 
Analog zu den Symbolen bzgl. der Informationsflüsse zur Rückfragequote im Pull-Prinzip, 
werden diese bei Anfragen, d.h. im Pull-Prinzip, als gestrichelte, geschlängelte Pfeile darge-
stellt, wie sie in Abbildung 43 gezeigt werden. 
Abbildung 43: Symbol Informationsflüsse zur Rückfragequote im Pull-Prinzip 
Die Symbole zur Rückfragequote zeigen somit immer auf den Punkt der Fehlerursache. Die 
Dauer der Rückfrage wird nicht an den Pfeilen angegeben, da diese Informationen im Pro-
zessdatenkasten hinterlegt sind. 
Die Zeiten, welche in dem erweiterten Prozesskasten und den Symbolen für den Felddaten-
Wertstrom hinterlegt sind, können in die Zeitlinie übertragen werden. 
Die oberste Linie bildet die Prozesszeit (PZ), welche den wertschöpfenden Anteil am Feldda-
ten-Wertstrom wiedergibt. Darunter befindet sich die Übertragungszeit (ÜZ), und die System-
zeit (SZ) welche nicht direkt wertschöpfend, aber für den Felddaten-Wertstrom unerlässlich 
                                                 
263 Zumeist handelt es sich hierbei nicht um ein einzelnes Felddatum oder eine einzelne Feldinformation, sondern 
um ein Dokument, welches mehrere Felddaten/-informationen beinhaltet. 
264 vgl. Wiegand/Franck (2004), Lean Administration I, S. 75 
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ist. Die Verweildauer (VD) und die aus der Rückfragequote (RQ) resultierende Zeit sind nicht 
wertschöpfend. 
Abbildung 44: Darstellungen in der Zeit-Ebene 
Die Zeit bestimmenden Faktoren der Distribution werden abweichend von denen bezeichnet, 
die Vogler einführte, vgl. Kapitel 2.5.4. Dieses ist darin begründet, dass es sich beim Feldda-
ten-Wertstrom nicht um ein reines Informationssystem handelt.  
Dennoch bestehen Parallelen der Zeitfaktor-Typologien. PZ ist analog der Rüstzeit und Bear-
beitungszeit nach Vogler zu verstehen. Eine Abschlusszeit betrachtet Vogler jedoch nicht. Die 
Transportzeit entspricht der ÜZ, die Transformationszeit SZ und die Liegezeit VD. Da im 
Felddaten-Wertstrom von einem Zustand ausgegangen wird, welcher keine Abstimmungs-
maßnahmen erfordert, existiert kein entsprechender Zeitfaktor. Im FD-WSD wurde die Rück-
fragequote zur Absicherung dieses Zustands eingeführt. 
Existieren zu einem Teilprozess keine Zeitangaben, ist aber bekannt, dass es dort einen Zeit-
baustein gibt, so ist die Linie zu stricheln und mit keine Angabe (k.a.) zu kennzeichnen. Die 
Summe der Zeiten ist dann mit einem größer als Zeichen zu versehen. 
Eine weitere Besonderheit ergibt sich bei der parallelen Durchführung von Prozessen. Bei 
diesen werden innerhalb des zwischen den Doppellinien befindlichen Bereichs mehrere Zeit-
darstellungen hintereinander angegeben. Anfang und Ende der Zeiten eines Teilprozesses sind 
dabei durch Punkte gekennzeichnet. Die Reihenfolge entspricht dabei der Anordnung der Ab-
teilungen, vgl. hierzu Abbildung 45. 
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Abbildung 45: Zeitangaben paralleler Prozesse 
Liegen die Zeiten als Anfangs- und Endzeitpunkt eines Teilprozesses vor, so ist darauf zu 
achten, dass die arbeitsfreie Zeit, z.B. Wochenende und Feiertage, Berücksichtigung finden. 
Es ist also nur die Zeit anzugeben, welche mit der zwischen Anfangs- und Endpunkt befindli-
chen verfügbaren Arbeitszeit einhergeht. 
Der Zeitpunkt des in Kontext Setzens ist für den Übergang von Felddaten in Feldinformatio-
nen und somit für die Qualität der Feldinformationen von großer Bedeutung. Das in Kontext 
setzen wird durch das in Abbildung 46 Symbol an den Prozesskästen hervorgehoben. Die für 
den Kontext zusätzlich notwendigen Daten/Informationen können unterhalb des Symbols no-
tiert bzw. Verbindungen zur DV-Ebene dargestellt werden. 
Abbildung 46: Symbol Kontext 
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In der DV-Ebene werden zwei Symbole für mögliche Dokumentationsmedien eingeführt. 
Beim linken Symbol in Abbildung 47 handelt es sich um physisch vorliegende Unterlagen. 
Ein Beispiel könnte ein Lager für Zeichnungen auf Papier sein. Die elektronischen DV-
Systeme werden, wie im rechten Symbol gezeigt, durch einen stilisierten Monitor dargestellt. 
Die genaue Spezifizierung des Dokumentationsmediums erfolgt durch dessen schriftliche 
Beschreibung unter dem Symbol. 
Abbildung 47: Symbole in der DV-Ebene 
Die Schnittstellenebene bildet die Verbindung zwischen der Human- und der DV-Ebene. In 
der Schnittstellenebene werden die Art und die Richtung des Datenaustausches zwischen den 
Prozessen und den Dokumentationsmedien verdeutlicht. Ein Transfer von der Human-Ebene 
in die DV-Ebene wird durch den links in Abbildung 48 dargestellten Pfeil repräsentiert. Solch 
ein Transfer ist z.B. die Ablage von Formblättern in einem EDV-System. Wird durch das 
EDV-System eine Information automatisch erzeugt und an die Human-Ebene gesendet, so 
wird dieses durch den mittleren Pfeil symbolisiert. Dieses kann z.B. eine automatisierte Mel-
dung bei einer definierten Anzahl von Fehlercodes aus dem Feld sein. 
Abbildung 48: Symbole in der Transfer-Ebene 
Das rechte Symbol visualisiert den Fall, dass zunächst Informationen von der Human-Ebene 
in der DV-Ebene angefragt werden und anschließend die Informationen aus dem System in 
die Human-Ebene zurück gesendet werden. Ein Beispiel hierfür ist eine Datenbankabfrage. 
Der Transfer von Daten wird in der Zeit-Ebene mit einem Eintrag der Systemzeit (SZ) verse-
hen, falls die Systemzeit eine mindestens in vollen Sekunden anzugebende Größe darstellt. 
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Neben der Richtung des Informationsstromes wird auch dessen Art dokumentiert. Hierzu wird 
im unteren Bereich der Schnittstelle ein beschreibender Text notiert. 
Mit dem FD-WSD soll es einerseits ermöglicht werden eine Ist-Analyse eines bestehenden 
Prozesses, als auch die Gestaltung eines Soll-Prozesses zu unterstützen. Hierzu ist es notwen-
dig das Einfügen von Entscheidungspunkten zu ermöglichen. Hierzu wird das Symbol der 
Raute für die Entscheidung zwischen verschiedenen Optionen verwendet. Innerhalb der Raute 
wird das Entscheidungskriterium beschrieben. Der von links kommende Pfeil beschreibt die 
Initiierung der Entscheidung und die austretenden Pfeile auf der rechten Seite die möglichen 
Optionen. In Abbildung 49 ist ein Beispiel dargestellt. Anhand der Ausprägung vorliegender 
Felddaten wird in diesem Beispiel entschieden, ob Option A oder Option B gewählt wird265. 
Abbildung 49: Symbol für Entscheidung zwischen Optionen 
Sollen im FD-WSD zusätzliche Kommentare werdet werden, sind diese wie in Abbildung 50 
gezeigt, durch eine Ellipse zu kennzeichnen. 
Abbildung 50: Kommentare im FD-Wertstromdesign 
                                                 
265 Eine Darstellung von mehr als zwei Optionen ist möglich. 
x>100:
Option A
x<100:
Option B
Ausprägung 
des 
Felddatums
Kommentar
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5. Modell für die Analyse und Gestaltung des Felddaten-Wertstroms 
Zuerst wird mittels des Felddaten-Wertstromdesigns die Erfassung des Prozess-Ist-Zustands 
beschrieben. Die Identifizierung kritischer Schnittstellen erfolgt anhand dafür geeigneter Feh-
lerketten an den Schnittstellen und wird methodisch durch das Felddaten-Wertstromdesign 
und die Prozess-Struktur-Matrix unterstützt. Eine Problemanalyse an den identifizierten 
Schnittstellen schließt sich an. In diesem Zusammenhang wird die Verwendung der Prozess-
Struktur-Matrix und der Fehler-Möglichkeits- und Einfluss-Analyse diskutiert und erläutert. 
Aufbauend auf der Risikopriorisierung der Fehler-Möglichkeits- und Einfluss-Analyse sollen 
Maßnahmen zur Gestaltung der Schnittstellen festgelegt werden können. Darauf folgend wird 
eine Visualisierung des Prozess-Soll-Zustands mittels Felddaten-Wertstromdesigns erfolgen. 
5.1. Visualisierung des Prozess-Ist-Zustands des Felddaten-Wertstroms 
Im Folgenden soll das Vorgehen zur Durchführung des Felddaten-Wertstromdesigns erläutert 
werden. Hierzu werden die wichtigsten Prinzipien erläutert, welche sich an denen des Wert-
stromdesigns266 aus der Produktion und des Wertstromdesigns in administrativen Bereichen267 
orientieren und hinsichtlich der Nutzung im Felddaten-Wertstromdesign angepasst wurden. 
Prinzipiell existieren zwei Ansätze nach denen der Felddaten-Wertstrom aufgezeichnet wer-
den kann. Der Bottom-Up- und der Top-Down-Ansatz.  
Die erste Alternative ist der Buttom-Up-Ansatz. Hierbei werden alle Teilprozesse mit glei-
chem Detaillierungsgrad dargestellt. Da bei Beginn der Analyse der Detaillierungsgrad für 
den gesamten Prozess festgelegt wird, ist dieses Vorgehen sehr unflexible und soll daher nicht 
weiter betrachtet werden. 
Die zweite Alternative, der Top-Down-Ansatz, zeichnet sich durch eine höhere Flexibilität 
hinsichtlich des Detaillierungsgrades aus. In einem ersten Durchgang wird der gesamte Pro-
zess mit einer niedrigen Detaillierung aufgenommen. Eine erste Analyse hinsichtlich der 
Schwachstellen im Prozess gibt jene Teilprozesse vor, welche im Weiteren mit einem erhöh-
ten Detaillierungsgrad aufgenommen werden. Dieses geschieht so lange, bis eine Ebene er-
reicht wird, an der die einzelnen Mitarbeiter dargestellt werden können.  
Gestartet wird die Aufnahme des Felddaten-Wertstroms am Ende des Prozesses. Im Push-
Prinzip wird in der Abteilung begonnen, welche die Felddaten/-informationen verwendet und 
im Pull-Prinzip beim Kunden, welcher eine Anfrage nach Felddaten/-informationen erhalten 
soll. Dieses Vorgehen ist zu bevorzugen, da nur ein Felddaten-Wertstrom abgebildet wird. Ein 
Vorgehen, welches am Anfang der Prozesskette startet würde durch mögliche Entscheidungs-
varianten im Prozess zu einer Vielzahl möglicher Prozessverzweigungen führen und deshalb 
eine systematische und übersichtliche Darstellung nicht ermöglichen. Um jedoch die Vielzahl 
der Prozesse abzubilden, sollten verschiedene Abteilungen bzw. Kunden und pro Abteilung 
oder Kunden verschiedene Felddaten/-informationen gesondert betrachtet werden. 
                                                 
266 vgl. Rother/Shook (200), Sehen lernen 
267 vgl. Wiegand/Franck (2004), Lean Administration 
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Der erste Schritt bei der Analyse des Felddaten-Wertstroms ist die Aufnahme des 
Ist-Zustands. Die Aufnahme erfolgt unter Anwendung der oben beschriebenen Symbole und 
Ebenen. Dabei ist die Erfassung der zeitlichen Komponenten ein anspruchsvoller Teil der 
Aufnahme des Ist-Zustands, da in den administrativen Bereichen selten eine zeitliche Erfas-
sung der Abläufe erfolgt, wie es in der Produktion der Fall ist. Die Erfassung der Soll-Zeiten 
im Prozesselement kann mittels eines Systems vorbestimmter Zeiten, z.B. dem Methods-
Time-Measurement prognostiziert werden268. Eine Kalkulation der Liegezeiten kann über die 
Anzahl der Felddaten/-informationen und der Bearbeitungszeit in den vor- und nachgelager-
ten Prozessen erfolgen. Dieses gibt jedoch nur Anhaltswerte und keine Darstellung des Ist-
Zustands. Dazu muss davon ausgegangen werden, dass es bezüglich der Felddaten/-
informationen wenig Varianz gibt. Dieses ist z.B. bei stark codierten und vereinheitlichten 
Fehlerberichten der Fall. Die Ist-Aufnahme der Prozesszeiten kann auf der einen Seite durch 
Verfahren der Zeitwirtschaft, z.B. dem Multimoment-Verfahren erfolgen. Auf der anderen 
Seite können die durchführenden Personen auf einem Dokument, welches die Felddaten/-
informationen begleitet, die zeitlichen Daten sowie weitere Informationen, z.B. zu Vorfällen 
im Prozess, vermerken. Nachteil des zuletzt genannten Vorgehens ist die hohe Unsicherheit, 
welche durch die subjektive Akzeptanz des Vorgehens hervorgerufen wird. 
5.1.1. Leitfragen zur Durchführung des FD-WSD 
Die Dokumentation erfolgt durch Aufzeichnen auf einem Blatt Papier, was die Durchführung 
dadurch erleichtert, dass der Prozess direkt vor Ort aufgenommen werden kann. Dabei steht 
nicht die optimale Aufzeichnung bei der ersten Aufnahme der Ist-Situation im Vordergrund. 
Ziel ist vielmehr die schrittweise Verbesserung und Verfeinerung der aufgenommenen Daten 
an den Stellen, an denen es notwendig erscheint.269 Hierzu können folgende 29 Leitfragen 
angewendet werden: 
A: Fragen zu Felddaten/-informationen 
A1: Welche Felddaten/-informationen benötigen Sie? 
A2: Welche Felddaten/-informationen bekommen Sie? 
A3: Ist ihnen die Datenbasis für die Felddaten/-informationen bekannt? 
B: Fragen zum EDV-System 
B1: Aus welchen EDV-Systemen erhalten Sie automatisch Felddaten/Informationen? 
B2: Mit welchen EDV-Systemen tauschen Sie Felddaten/Informationen aus? 
B3: An welche EDV-Systeme senden Sie Felddaten/Informationen? 
 
 
                                                 
268 vgl. Kurdelbusch (2002), Variable Vergütung in deutschen Großunternehmen, S. 32-33 
269 vgl. Rother/Shook (2000), Sehen lernen, S. 9-10 
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C: Fragen zur Be- bzw. Verarbeitung von Felddaten/-informationen 
C1: Von wem bekommen Sie die Felddaten/-informationen? 
C2: Was ist der Auslöser dafür, dass sie neue Felddaten/-informationen bekommen? 
C3: Wie ist die Zeitdauer vom Erhalt der Felddaten/-informationen bis zur Nutzung? 
C4: Müssen Sie die Felddaten in einen Kontext setzen? 
C5: Wie bekommen Sie die Felddaten/-informationen? 
C6: Wann bekommen Sie die Felddaten/-informationen? 
C7: Wie viel Zeit nimmt die Bearbeitung in Anspruch? 
C8: Wie oft müssen Sie Rückfragen? 
C9: An wen werden die Rückfragen gestellt? 
C10: Wann wurde die Rückfrage gestellt? 
C11: Wann haben Sie eine Antwort auf die Rückfrage erhalten? 
C12: War die Antwort auf die Rückfrage zufrieden stellend? 
C13: Mit wie viel Personen bearbeiten Sie die Felddaten/-informationen? 
D: Fragen zum Versand der Felddaten/-informationen 
D1: An wen senden Sie die Felddaten/-informationen? 
D2: Wie senden Sie die Felddaten/-informationen? 
D3: Wann senden Sie die Felddaten/-informationen? 
D4: Welche Felddaten/-informationen senden Sie? 
E: Fragen zum zeitlichen Ablauf (optional) 
E1: Wie groß ist die Prozesszeit? 
E2: Wie groß ist die Systemzeit? 
E3: Wie groß ist die Übertragungszeit? 
E4: Wie groß ist die Verweildauer? 
E5: Wie viel Zeit nehmen die Rückfragen in Anspruch? 
F: Offene Zusatzfrage 
F1: Was gibt es aus Ihrer Sicht zusätzlich über den Prozess zu wissen? 
Die Fragen zum zeitlichen Ablauf im Fragenblock E können optional angewendet werden, da 
sich alle Zeitinformationen aus den Fragenblöcken B und C ableiten lassen. Die Prozesszeit 
ergibt sich aus der Antwort zu Frage C7. Die Systemzeit ergibt sich aus der Differenz zwi-
schen den Frageergebnissen zu C6 und D3 abzüglich der Prozesszeit. Die Zeitdauer einer 
Rückfrage ist die Differenz zwischen den Antworten auf die Fragen C10 und C11. Die Über-
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tragungszeit wird durch den Unterschied zwischen der Antwort auf Frage C6 und dem Frage-
ergebnis D3 des Senders beschrieben. Die Verweildauer ergibt sich aus der Fragestellung C3. 
5.1.2. Identifizierung kritischer Schnittstellen 
Die Identifizierung der kritischen Schnittstellen im Prozess erfolgt anhand der im Ist-Zustand 
dokumentierten Informationen. Indizien für eine kritische Schnittstelle sind im Folgenden 
aufgezählt: 
• Abteilungsschnittstelle, 
• Länderschnittstelle, 
• hohe Verweildauern, 
• hohe Abbauzeiten am Bestandsymbol, 
• hohe Rückfragequoten, 
• schlechtes Verhältnis zwischen der Summe aus Übertragungszeiten und Verweildau-
ern sowie der Summe der Prozesszeiten sowie 
• Kontexterstellung. 
Am Übergang zwischen Abteilungen und/oder an Ländergrenzen ist auf Grund der zuvor be-
schriebenen kulturellen Einflussfaktoren mit einer möglichen Beeinträchtigung des Stromes 
zu rechnen. Ein weiteres Indiz für einen defizitären Felddaten-Wertstrom sind hohe Verweil-
dauern und hohe Rückfragequoten an den, die Schnittstellen bildenden extrinsischen und in-
trinsischen Prozessen. Das Verhältnis zwischen Übergangszeiten bzw. Verweildauern und der 
Prozesszeiten über die gesamte Prozesskette geben die Möglichkeit eines Vergleichs ver-
schiedener Prozessketten. Als weiterer kritischer Punkt sei die Kontexterstellung erwähnt. Es 
ist in den anschließenden extrinsischen und intrinsischen Prozessen auf eine Erhöhung der 
Rückfragequote zu achten, da das in Kontext setzen evtl. für die nachfolgenden Prozesse nicht 
alle benötigten oder unklare Informationen zur Verfügung stehen. 
Neben der kennwertgebundenen Analyse und möglicher Schwachstellen an Länder- und Ab-
teilungsgrenzen sowie bei der Kontextbildung ist auf kommunizierte Probleme bei der Ist-
Prozessaufnahme zu achten. Dadurch, dass das FD-WSD am Prozess und mit den Prozessbe-
teiligten durchgeführt wird, ist eine Identifikation möglicher defizitärer Bereiche bereits auf 
Grund deren Aussagen möglich.  
Darüber hinaus gibt eine Analyse des Stroms Hinweise auf zu verbessernde Prozessstruktu-
ren. Ein häufiger Länder- und/oder Abteilungswechsel, Schleifen, Verzweigungen und die 
Anzahl der intrinsischen Prozesse können Hinweise für Defizite im Felddaten-Wertstrom lie-
fern. 
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In Anlehnung an den Kaizen-Blitz des Wertstromdesigns270 lassen sich die kritischen Schnitt-
stellen mittels des in Abbildung 51 gezeigten Symbols markieren und beschreiben. 
Abbildung 51: Symbol kritischer Schnittstellen 
Abbildung 52 zeigt beispielsweise einen Anfrageprozess durch die F&E Abteilung an das 
Marketing. F&E ist der Startpunkt. Der Umkehrpunkt von einem Felddaten-Wertstrom im 
Pull-Prinzip hin zu einem im Push-Prinzip geschieht bei der Felddatenquelle. Die Felddaten-
quelle und das Marketing befinden sich in unterschiedlichen Ländern, woraus sich die Hin-
weise auf Länderschnittstellen ergeben. Die Felddaten werden im Push-Prinzip vom Marke-
ting, wo die Daten in einen Kontext gesetzt werden, als Feldinformationen zum Qualitätsma-
nagement geleitet. Die Felddaten/-informationen in diesem extrinsischen Prozess weisen eine 
hohe Verweildauer auf. Das Qualitätsmanagement legt die Felddaten/-informationen in einer 
Datenbank ab und informiert parallel F&E und Konstruktion, welche die Endpunkte des Feld-
daten-Wertstroms bilden. 
                                                 
270 vgl. Rother/Shook (2000), Sehen lernen, S. 87 
Beschreibung
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Abbildung 52: Beispiel eines Felddaten-Wertstromdesigns 
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5.2. Problemanalyse und Maßnahmenableitung 
Die Problemanalyse und die Maßnahmenableitung für die identifizierten Schnittstellen erfolgt 
in mehren Schritten, welche im Folgenden erläutert werden. 
Eine einfachere Zuordnung der Fehlerkarten für die Analyse des Felddaten-Wertstroms kann 
dadurch erfolgen, dass diese in die Schnittstellenmatrix übertragen werden. Die Symbole für 
kritische Schnittstellen sind dabei zu übernehmen, wobei Abteilungsschnittstellen aus der 
Matrixdarstellung hervorgehen und aus diesem Grund nicht gesondert aufgezeigt werden 
müssen. Ebenfalls können die intrinsischen Prozesse gekennzeichnet werden, in denen Daten 
in einen Kontext gesetzt werden. Die Reihenfolge der extrinsischen Prozesse ist, wie in 
Abbildung 53 gezeigt durchzunummerieren.  
Abbildung 53: Beispiel einer Prozessabbildung in der Schnittstellenmatrix 
Die Nummern sind dabei an der Schnittstelle in der Matrix einzutragen. Werden zwei extrin-
sische Prozesse parallel durchgeführt, sind diese dadurch zu kennzeichnen, dass der betrachte-
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te Prozess als erstes genannt wird. Es folgt ein Parallelitätszeichen und im Anschluss der pa-
rallel laufende Prozess. Eine Bezeichnung 5//6 bedeutet, das an dieser Stelle der extrinsische 
Prozess 5 betrachtet wird, dieser jedoch parallel zu Prozess 6 bearbeitet wird. Werden Prozes-
se zeitgleich durchgeführt sind sie mit einem „=“ zu kennzeichnen. Des Weiteren ist es sinn-
voll den Startpunkt (SP), Umkehrpunkte (UP) und Endpunkte (EP) zu kennzeichnen. Gibt es 
mehrere dieser Punkte sind diese zusätzlich zu nummerieren. 
Werden die Schnittstellenmatrix und die Matrix der Fehlerkartenzuordnung überlagert ergibt 
sich die Darstellung in Abbildung 53. 
In einem ersten Schritt werden nur die kritischen Prozessabschnitte betrachtet. Dieser ist im 
gezeigten Beispiel der extrinsischen Prozess 4, da es hier zu einer zeitlichen Verzögerung 
kommt. Mögliche Ursachen für die Verzögerung können durch die Länderschnittstellen oder 
die in Kontext Setzung in dem vorgelagerten Prozess liegen. Dieses gilt es mittels der Fehler-
karten systematisch nachzugehen. 
Es ist sinnvoll die Suche nach Fehlerursachen dort zu beginnen, wo die Fehlerfolge zum ers-
ten Mal sichtbar wird. So würden im gezeigten Beispiel zuerst die Fehlerkarten I und N für 
eine Analyse herangezogen werden. Unter Zuhilfenahme der Fehlerursachen-Fehlerfolgen-
Verknüpfungsmatrix, wie sie in Tabelle 16 gezeigt wurde, lässt sich nun sukzessive der ge-
samte Felddaten-/-informations-Wertstrom bis zur eigentlichen Fehlerursache analysieren. 
Neben der Nutzung einer FMEA ist das direkte Ableiten von Maßnahmen aus dem FD-WSD 
möglich. Hierzu werden Maßnahmen mittels des in Abbildung 54 gezeigten Symbols in den 
gezeichneten Plan dort eingetragen, wo sich Symbole für kritische Schnittstellen befinden. 
Entscheidend ist, dass diese Maßnahmen direkt mit Verantwortlichen und Zieltermin für die 
Umsetzung hinterlegt werden. 
Abbildung 54: Symbol Maßnahmen 
Eine weitere Möglichkeit Maßnahmen zu definieren und zu verfolgen, ergibt sich durch die 
gekoppelte Nutzung der Fehlerkarten und der FMEA. Dieses befähigt dazu, die Bewertungs-
möglichkeiten und Maßnahmenverfolgung der FMEA zu nutzen. Hierzu sind die Fehlerursa-
chen, Fehler und Fehlerfolgen in eine System-FMEA Prozess zu übernehmen. Im Folgenden 
werden die Bewertungskataloge für die Bedeutung der Fehlerfolge (B), die Entdeckungswahr-
scheinlichkeit der Fehlerursachen (E) und die Auftretenswahrscheinlichkeit der Fehlerursache 
(A) vorgestellt mit dessen Hilfe die Risikoprioritätszahl (RPZ) ermittelt werden kann271. Die-
se setzt sich analog der bekannten FMEA-Erstellung als Produkt aus B, E und A zusammen. 
                                                 
271 vgl. VDA-Band 4, Teil 3 (2003), System FMEA, S. 20-21 
Maßnahme:
Verantwortlich:
Termin:
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Für alle Bewertungskataloge wurden jeweils zwei Bewertungskriterien zu einer zusammenge-
fasst, da diese Differenzierung bei Prozessen mit hohem menschlichem Tätigkeitsanteil eine 
ausreichende Diversifikation ermöglicht. Es ergeben sich die Bewertungsklassen 1-2, 3-4, 5-
6, 7-8 und 9-10, wie sie in den Tabellen 18-20 gezeigt werden. 
Bedeutung Beschreibung der Bedeutung der Fehlerfolge  B 
9-10 Es erreichen keine Felddaten/-informationen den Empfänger. 
7-8 Es erreichen nur Teile der Felddaten/-informationen den Empfänger. 
5-6 Es erreichen nur Teile der Felddaten/-informationen den Empfänger. Diese aber termingerecht. 
3-4 Es erreichen die Felddaten/-informationen in definierter Qualität und terminge-recht den Empfänger. 
1-2 Es erreichen die Felddaten/-informationen in definierter Qualität, mit definier-tem Medium und termingerecht den Empfänger. 
Tabelle 18: Katalog der Fehlerbedeutung 
Bedeutung Beschreibung der  Entdeckungswahrscheinlichkeit des Fehlers E 
9-10 Die Entdeckung des Fehlers ist sehr unwahrscheinlich. 
7-8 Die Entdeckung des Fehlers ist unwahrscheinlich. 
5-6 Die Entdeckung des Fehlers ist wahrscheinlich. 
3-4 Die Entdeckung des Fehlers ist sehr wahrscheinlich. 
1-2 Der Fehler wird sicher entdeckt. 
Tabelle 19: Katalog der Entdeckungswahrscheinlichkeit des Fehlers272 
Bedeutung Beschreibung der Auftretenswahrscheinlichkeit der Fehlerursache  A 
9-10 Die Fehlerursache tritt sehr häufig auf. 
7-8 Die Fehlerursache tritt häufig auf. 
5-6 Die Fehlerursache tritt wenig auf. 
3-4 Die Fehlerursache tritt sehr wenig auf. 
1-2 Die Fehlerursache tritt sehr unwahrscheinlich auf. 
Tabelle 20: Katalog der Auftretenswahrscheinlichkeit des Fehlers273 
Mit Hilfe der Bewertungskriterien und der daraus resultierenden RPZ lässt sich der Umfang 
der betrachteten Fehlerketten hinsichtlich ihres Risikos bzgl. des Versagens des Felddaten-
Wertstroms analysieren. Basierend auf der RPZ kann die Fehler-Möglichkeits- und Einfluss-
Analyse zur Maßnahmenableitung und Verfolgung verwendet werden.  
                                                 
272 vgl. VDA-Band 4, Teil 3 (2003), System FMEA, S. 79 
273 vgl. VDA-Band 4, Teil 3 (2003), System FMEA, S. 79 
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5.3. Visualisierung des Prozess-Soll-Zustands des Felddaten-Wertstroms 
Sind Maßnahmen zur Verbesserung des Felddaten-Wertstroms festgelegt, ist für diesen ein 
Soll-Zustand zu entwerfen. Basis für den angestrebten Zustand des Felddaten-Wertstroms 
sind auf der einen Seite die definierten Maßnahmen. Auf der anderen Seite sind während der 
Aufnahme des Ist-Zustands bereits Notizen erfolgt, welche für die Gestaltung des Soll-
Zustands wichtige Hinweise liefern. Da der Aufwand für eine Umgestaltung bestehender Pro-
zesse oftmals als hoch eingestuft werden muss, ist auch bei der Erstellung des Soll-Zustands 
wie schon bei der Dokumentation des Ist-Zustands iterativ vorzugehen274.  
Da nicht alle Prozessgestaltungen auf einem Ist-Zustand basieren, wird neben den Ist-Soll-
Iterationen zur Teiloptimierung auf die Neugestaltung von Prozessen eingegangen. Zuvor 
wird jedoch die Verfügbarkeits-Bedarfs-Analyse eingeführt und die allgemeinen Gestaltungs-
regeln beschrieben. Es ist hinzuzufügen, dass die Symbolik zur Visualisierung des Soll-
Prozesses der zur Darstellung des Ist-Prozesses entspricht und dadurch die Anzahl der ver-
wendeten Symbole gering gehalten werden kann. Des Weiteren wird eine gute Vergleichbar-
keit von Soll- und Ist-Zustand sichergestellt. 
5.3.1. Verfügbarkeits-Bedarfs-Analyse 
Für eine Ausgestaltung des Soll-Prozesses ist die systematische Definition der Rollen einzel-
ner Abteilungen eine wichtige Grundlage. Die Verfügbarkeits-Bedarfs-Analyse wird hierzu 
als Hilfsmittel eingeführt.  
Prinzip Empfänger-
Abteilung 
Beschreibung benötigter  
Felddaten/-informationen Push Pull 
Auslösezeitpunkt 
im Pull-Prinzip 
     
Pull-Prinzip 
Start-
Abteilung 
Beschreibung der Anfrage benötigter  
Felddaten/-informationen 
Auslösezeitpunkt 
im Pull-Prinzip 
   
Prinzip Sender-
Abteilungen 
Beschreibung zugänglicher  
Felddaten/-informationen Push Pull 
Auslösezeitpunkt 
im Pull-Prinzip 
     
     
Tabelle 21: Verfügbarkeits-Bedarfs-Tabelle für Felddaten/-informationen 
In der Verfügbarkeits-Bedarfs-Tabelle wird festgehalten, welche Abteilung Zugang zu wel-
chen Felddaten/-informationen hat und welche Abteilung diese benötigt. Darüber hinaus sind 
diese Felddaten/-informationen hinsichtlich des damit verbundenen Push- oder Pull-
                                                 
274 vgl. Rother/Shook (2000), Sehen lernen, S. 57 
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Charakters einzuordnen. Bei Felddaten/-informationen, welche auf Grund des Pull-Prinzips 
erhoben werden, ist anzugeben ob eine regelmäßige Erhebung notwendig ist und wenn ja, 
welche Auslösezeitpunkte zu berücksichtigen sind. 
Die Verfügbarkeits-Bedarfs-Tabelle ist im Hinblick auf eine bessere Übersichtlichkeit nur für 
eine Empfänger-Abteilung zu erstellen. Ziel ist es dabei nicht, alle am Felddaten-Wertstrom 
beteiligten Abteilungen zu erfassen, sondern vielmehr die Start-, End- und Umkehrpunkte zu 
identifizieren. Dennoch besteht die Möglichkeit mehrere Sender-Abteilungen sowohl für das 
Push- als auch für das Pull-Prinzip zu dokumentieren. Hierdurch wird der Tatsache Rechnung 
getragen, dass oftmals Felddaten/-informationen aus unterschiedlichen Quellen zur Befriedi-
gung der Empfänger-Nachfrage herangezogen werden müssen. 
Die Durchführung der Verfügbarkeits-Bedarfs-Analyse beginnt mit dem Festlegen der Emp-
fänger-Abteilung, also dem Endpunkt des Felddaten-Wertstroms. Neben der Bezeichnung der 
Empfänger-Abteilung sind in Tabelle 21 die benötigten Felddaten/-informationen zu be-
schreiben. Handelt es sich um einen Felddaten-Wertstrom im Pull-Prinzip ist dieser entspre-
chend zu kennzeichnen und um einen Auslösezeitpunkt zu ergänzen. Der Auslösezeitpunkt 
gibt an, in welchem Rhythmus oder auf Basis welcher Indikatoren der Pull-Prozess angesto-
ßen wird. 
Ist die Empfänger-Abteilung nur der Endpunkt eines Felddaten-Wertstroms im Push-Prinzip, 
aber ist darüber hinaus bekannt, dass eine andere Abteilung eine Anfrage initiieren muss, um 
diesen Push-Prozess zu starten, so ist dieses im nächsten Abschnitt einzutragen. 
Im unteren Bereich der Tabelle werden alle Quellen bzw. Ansprechpartner im Push- bzw. 
Pull-Prozess sowie die ihnen zugänglichen Felddaten/-informationen oder Anfragen vermerkt. 
Eine unternehmensindividuelle Klassifizierung der Felddaten/-informationen, z.B. nach Pro-
dukten oder Baugruppen und Abteilungen, ermöglicht die Erstellung einer Verfügbarkeits-
Bedarfs-Matrix. Diese basiert auf der Darstellung in Abbildung 13, der Schnittstellenmatrix 
der betrachteten Abteilungen. Der Inhalt der Verfügbarkeits-Bedarfs-Tabelle wird den 
Schnittstellen der Matrix zugeordnet. Dabei wird unterschieden, ob die beteiligten Abteilun-
gen als Sender oder Empfänger auftreten. 
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Abbildung 55: Verfügbarkeits-Bedarfs-Matrix 
Mit Hilfe der Verfügbarkeits-Bedarfs-Matrix lassen sich abteilungsbezogene Schwerpunkte 
des Felddaten-Wertstroms und die Verteilung vorliegender Felddaten/-informationen bzgl. 
einer Klassifizierung schnell identifizieren. Sie ist daher ein geeignetes Hilfsmittel neue Feld-
daten-Wertströme zu kreieren bzw. bestehende zu verbessern. 
5.3.2. Allgemeine Gestaltungsregeln für den Felddaten-Wertstrom 
Allgemein lassen sich für den Soll-Prozess folgende Gestaltungsregeln ableiten: 
• Wenige Prozessbeteiligte 
Defizitär sind Lösungen mit vielen unkoordinierten Abteilungen, welche auf verschie-
dene oder auch gleiche Felddaten-/-informationsquellen zugreifen und die Aussagen 
unsystematisch untereinander kommunizieren. Somit ist es ungleich schwerer, dem 
Empfänger die benötigten Felddaten/-informationen in benötigter Quantität und Quali-
tät zur Verfügung zu stellen. 
Der ideale Felddaten-Wertstrom besitzt sowohl im Pull-, als auch im Push-Prinzip 
zwei Prozessbeteiligte. Die Felddaten-/-informationsquelle und den Empfänger. Letz-
terer ist im Pull-Prinzip gleichzeitig Initiator.  
Da dieser Minimalforderung in der Praxis kaum nachzukommen ist, ist eine Zentrali-
sierung des Felddaten-Wertstroms innerhalb des Unternehmens anzustreben. So ist ei-
ne Abteilung als interner Ansprechpartner ohne Ländergrenze eine anzustrebende Lö-
sung. Diese Abteilung greift auf die verschiedenen Felddaten-/-informationsquellen zu 
und leitet deren Aussagen gezielt an die Empfänger. 
 
Abteilung FAbteilung B
Abteilung FAbteilung B
unternehmensspezifische Klassifizierung
Auslösezeitpunkt 
im Pull-Prinzip
evtl. Initiator
Beschreibung zugänglicher 
Felddaten/-informationen
Beschreibung benötigter Felddaten/-informationen
unternehmensspezifische Klassifizierung
Auslösezeitpunkt 
im Pull-Prinzip
evtl. Initiator
Beschreibung zugänglicher 
Felddaten/-informationen
Beschreibung benötigter Felddaten/-informationen
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• Keine Schleifen im Prozess 
Die Implementierung eines stringenten Felddaten-Wertstroms von Abteilung zu Abtei-
lung erhöht die Durchlaufgeschwindigkeit. Grundlage hierfür sind eindeutig definierte 
Inhalte, welche transportiert werden müssen. 
• Wenig Länder- und Abteilungsschnittstellen 
Durch die Anzahl von Länder- und Abteilungsgrenzen erhöht sich die Anzahl poten-
tieller Delta-Fehlerketten. Dieses sollte bereits bei der Planung des Felddaten-
Wertstroms berücksichtigt werden. 
• Spätes in Kontext setzen der Daten 
Optimal ist ein in Kontext setzen beim Empfänger. Hierzu muss jedoch ein entspre-
chendes Wissen und eine dementsprechende Informationsversorgung des Empfängers 
vorausgesetzt werden. Da dieses nicht immer möglich ist, ist bei der Ausgestaltung ei-
nes Felddaten-Wertstroms darauf zu achten, dass das in Kontext setzen möglichst nah 
am Empfänger vorgenommen wird. 
• Wenige und wenn notwendig, gezielte Verzweigungen 
Sollte es notwendig sein Verzeigungen in den Felddaten-Werstrom zu integrieren, ist 
darauf zu achten, dass sich alle Beteiligten ihrer Rolle bewusst sind und klar definierte 
Regeln bestehen. Undefinierte Verzweigungen können dazu führen, das auf Grund ei-
ner unklaren Verantwortungslage der Prozess nicht oder nur verzögert fortgeführt 
wird. 
• Abstimmung zwischen Initiator eines Felddaten-Wertstroms im Pull-Prinzip und dem 
Empfänger der Felddaten/-informationen. 
Sind der Empfänger und der Initiator eines Felddaten-Wertstroms im Pull-Prinzip 
nicht identisch, so ist sicherzustellen, das der Initiator eine exakte Kenntnis der Be-
dürfnisse des Empfänger hat. Eine unzureichende Kenntnis kann zu einer fehlerhaften 
Anfrage führe. Dieses kann Rückfragen oder ein vollständiges Versagen des Prozesses 
zur Folge haben. 
Die Berücksichtigung dieser allgemeinen Gestaltungsregeln und dem Bewusstsein, dass auch 
im Felddaten-Wertstrom die Bestände gering zu halten sind, bildet die Basis einer effektiven 
und effizienten Nutzung von Felddaten/-informationen. Bestände gering zu halten bedeutet 
jedoch nicht auf die Einbeziehung von Felddaten/-informationen zu verzichten, sondern viel-
mehr diese terminiert und gezielt den Personen zugänglich zu machen, welche sie benötigen. 
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5.3.3. Ist-Soll-Iterationen zur Teiloptimierung 
Oftmals liegt bereits ein Ist-Prozess des Felddaten-Wertstroms vor. Diesen zu optimieren be-
darf eines iterativen Vorgehens, welches im Folgenden kurz beschrieben wird. 
• Aufnahme des Ist-Zustands  
Die Aufnahme des Ist-Zustands erfolgt wie in Kapitel 4.3 beschrieben. 
• Identifikation und Bewertung der kritischen Schnittstellen  
Welche Kriterien für die Identifikation und die Bewertung herangezogen werden kön-
nen, ist Kapitel 5.1.2 zu entnehmen. 
• Bestimmung der Fehlerursachen mittels Fehlerkarte  
Die systematische Bestimmung der Fehlerursachen an als kritisch bewerteten Schnitt-
stellen erfolgt mittels der Fehlerkarten für diese Schnittstellen. Die Anwendung und 
der Aufbau der Fehlerkarten wurde in Kapitel 4.2 hergeleitet und erläutert. 
• Stromaufwärtsgerichtete Fehlerursachenanalyse  
Mittels der Verknüpfungsmatrix der Fehlerkarten bzgl. Fehlerfolge und Fehlerursache 
in Kapitel 4.2.10, Tabelle 16 kann die Fehlerursachenanalyse stromaufwärts fortge-
setzt werden. Somit ist es möglich evtl. bestehende, teilprozessübergreifende Fehler-
ketten zu analysieren. 
• Verfügbarkeits-Bedarfs-Analyse  
Die Verfügbarkeits-Bedarfs-Analyse ist ein Hilfsmittel zur Dokumentation der Abtei-
lungsbezogenen Bedarfe und Verfügbarkeiten von Felddaten/-informationen im Un-
ternehmen. Das Vorgehen der Analyse wurde in Kapitel 5.3.1 erläutert. 
• Dokumentation des Soll-Zustands  
Die Dokumentation des Soll-Zustands erfolgt unter Berücksichtigung der allgemeinen 
Gestaltungsregeln aus Kapitel 5.3.2 analog zu der des Ist-Zustands, wie er in Kapitel 
4.3 beschrieben wurde. 
• Ableiten von Maßnahmen  
Die Ableitung und Verfolgung von Maßnahmen mittels des FD-WSD und eine mögli-
che Unterstützung durch die FMEA wurde in Kapitel 5.2 aufgezeigt. 
• Implementierung des verbesserten Prozesses 
Der Vorteil der Methode des FD-WSD, die Prozessaufnahme und Analyse prozessnah 
gestalten zu können und Maßnahmen sowie den Soll-Zustand mit den Prozessbeteilig-
ten abstimmen zu können erhöht die Akzeptanz notwendige Veränderungen mit zu tra-
gen. 
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• Analyse des neuen Ist-Prozesses 
Sind die Änderungen implementiert und wird der neue Prozess gelebt, beginnt mit ei-
ner Ist-Analyse des Prozesses die neue Iterationsschleife. 
5.3.4. Neugestaltung von Prozessen 
Die Neugestaltung von Prozessen erfolgt analog der letzten Schritte des iterativen Verfahrens.  
• Verfügbarkeits-Bedarfs-Analyse 
Ausgehend von der Bedarfsbeschreibung wird mittels der Verfügbarkeits-Bedarfs-
Analyse ermittelt, welche weiteren Abteilungen in den Felddaten-Wertstrom einbezo-
gen werden müssen. Vgl. hierzu Kapitel 5.3.1. 
• Dokumentation des Soll-Zustands 
Zur Dokumentation des Soll-Zustands wird die Notation aus Kapitel 4.3 verwendet. 
Hierbei sind die allgemeinen Gestaltungsregeln aus Kapitel 5.3.2 zu berücksichtigen. 
• Ableiten von Maßnahmen  
Bei der Neugestaltung dient die Maßnahmenableitung einer präventiven Fehlerver-
meidung. Sie wird mittels der Fehlerkarten des FD-WSD und einer möglichen Unter-
stützung durch die FMEA durchgeführt. Vgl. hierzu Kapitel 4.2 und Kapitel 5.2. 
• Implementierung des verbesserten Prozesses 
Auch bei der Neugestaltung eines Prozesses des Felddaten-Wertstroms ist es erforder-
lich alle zukünftigen Prozessbeteiligten frühzeitig in die Planung einzubeziehen. Hier-
durch wird die Akzeptanz erhöht und somit die Implementierung vereinfacht. 
• Ist-Soll-Iteration zur Teiloptimierung  
Zur Bewertung des neuen Felddaten-Wertstroms wird das in Kapitel 5.3.3 gezeigte I-
terative vorgehen angewendet. 
5.4. Beantwortung der Forschungsfragen zum Felddaten-Wertstromdesign 
Im Folgenden werden die dieser Arbeit zu Grunde liegenden Forschungsfragen beantwortet. 
• Lassen sich Felddaten so distribuieren, dass eine Wertsteigerung für existierende und 
zukünftige Produkte generiert werden kann? 
Ja. Durch eine schnelle Distribution von Felddaten können z.B. Gewährleistungs- und 
Kulanzansprüche gesengt werden. So kann u.a. durch eine zeitnahe Kommunikation 
eines im Feld aufgetretenen Fehlers eine Abstellmaßnahme für die laufende Produkti-
on implementiert werden. Ein zweiter Aspekt der Wertsteigerung liegt in der Feldda-
tennutzung für neue Produkte begründet. So können u.a. Erkenntnisse bzgl. Vorgänger 
aus dem Markt in die neue Entwicklung eingebracht werden. 
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• Was ist das Wesen des Felddaten-Wertstroms? 
Das Wesen des Felddaten-Wertstroms wurde in Kapitel 2.5.6 beschrieben und wie 
folgt definiert:  
Felddaten-Wertstrom ist die Distribution von kontext- und nicht kontextbezogenen 
Felddaten, welche durch ihre Nutzung für das Unternehmen eine mit der Distributi-
onsqualität zusammenhängende Wertsteigerung bewirkt. 
• Wie sind die Schnittstellen im Felddaten-Wertstrom gestaltet? 
In den Kapiteln 2.5 und 2.5.3 konnte grundsätzlich gezeigt werden, dass die Schnitt-
stellen der Distribution von Felddaten stark diversifiziert und durch vorhandene Abtei-
lungs- und Länderschnittstellen kulturgeprägt sind. In Kapitel 4.1 wurden die Schnitt-
stellen hinsichtlich ihrer unternehmensinternen und -externen Zugehörigkeit sowie 
nach den Push- und Pull-Prinzip differenziert beschrieben. Im Weiteren wurden Feh-
lerketten eingeführt, welche es ermöglichen das Trippel Fehlerursachen, Fehler und 
Fehlerfolgen an den Schnittstellen des Felddaten-Wertstroms systematisch zu be-
schreiben. 
• Wie lässt sich der Felddaten-Wertstrom visualisieren? 
In Kapitel 4.3 wurde aufbauend auf dem Wertstromdesign für administrative Bereiche 
eine für den Felddaten-Wertstroms angepasste Visualisierungsmethode entwickelt, das 
Felddaten-Wertstromdesign (FD-WSD). Dieses kann ohne EDV-Unterstützung am 
Ort des Prozesses durchgeführt werden. Die Visualisierung erfolgt in vier Ebenen. Die 
Human-Ebene stellt die Aktivitäten des Kunden, der Lieferanten und der Mitarbeiter 
in ihren unterschiedlichen Abteilungen dar. Die Transfer-Ebene gibt Auskunft über 
den Daten- und Informationstransfer zwischen der Human- und der DV-Ebene. Letzte-
re stellt die im Unternehmen für den Felddaten-Wertstrom verwendeten EDV-Systeme 
dar. Die vierte Ebene stellt die zeitlichen Komponenten des Felddaten-Wertstroms dar 
und wird daher als Zeit-Ebene bezeichnet. 
Die Symbole des FD-WSD sind sowohl für das Push-, als auch für das Pull-Prinzip 
geeignet und können zur Visualisierung des Ist- sowie des Soll-Prozesses verwendet 
werden. 
Das Kennzeichnen von kritischen Stellen im Prozess, sowie die Dokumentation von 
Maßnahmen ermöglichen es, Verbesserungsmaßnahmen direkt in der Darstellung des 
FD-WSD abzuleiten. 
Unterstützt wird die Aufnahme des Felddaten-Wertstroms durch 29 Leitfragen, die in 
Kapitel 5.1.1 zu einem Katalog zusammengefasst wurden. 
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• Wie lassen sich mittels der gewählten Visualisierung Schnittstellenprobleme identifi-
zieren? 
Die Gestaltung der Human-Ebene mit den Einzelbereichen für Kunde, Lieferant und 
Abteilungen und die Darstellung von Push-/Pull-Prinzipien unterstützt die Identifika-
tion von Schleifen und der Anhäufung von Abteilungsschnittstellen im Felddaten-
Wertstrom. Darüber hinaus sind Schnittstellen an Länderübergängen eindeutig ge-
kennzeichnet. Die Zeitebene sowie Bestands- und Kontext-Symbole geben weiteren 
Aufschluss über Schnittstellenprobleme. 
Die Visualisierung mittels des Felddaten-Wertstromdesign ermöglicht eine schnelle 
Kennzeichnung jener Bereiche, die Verbesserungspotential ermöglichen. Zeit- und 
Bestandsgrößen befähigen dazu, diese Bereiche quantitativ zu bewerten. Das Vorge-
hen zur Identifizierung von defizitären Schnittstellen wurde in Kapitel 5.1.2 erläutert. 
• Wie ist die Analyse dieser Schnittstellen unter Berücksichtigung des Push-/Pull-
Prinzips vorzunehmen? 
Für die Analyse defizitärer Schnittstellen und Prozesselemente im Felddaten-
Wertstrom wurden in Kapitel 4.2 fünf Fehlerketten und daraus resultierend 26 Fehler-
karten identifiziert, welche sowohl das Push-, als auch das Pull-Prinzip abbilden. In 
der Schnittstellenmatrix, welche auf den Grundprinzipien der Prozess-Struktur-Matrix 
beruht wurden die Fehlerkarten den Prozesselementen und den Schnittstellen zugeord-
net. Hierdurch ist es möglich die Fehlerkarten generisch auf jeden Felddaten-
Wertstrom anzuwenden. Der Aufbau der Fehlerketten und Fehlerkarten auf den Trip-
peln Fehlerursache, Fehler und Fehlerfolgen ermöglichen die Nutzung in der Fehler-
Möglichkeits- und Einfluss-Analyse. Hierzu wurden entsprechende Bewertungskata-
loge entwickelt. Das Vorgehen bei der Analyse des Felddaten-Wertstroms wurde in 
Kapitel 5.2 detailliert beschrieben. 
• Wie sind die Analyseergebnisse in eine Gestaltung des Soll-Prozesses im Felddaten-
Wertstrom umzusetzen? 
Kapitel 5.3 beschreibt die Gestaltung des Soll-Zustands. Neben allgemeinen Gestal-
tungsregeln ermöglicht eine Verfügbarkeits-Bedarfs-Matrix, welche in Kapitel 5.3.1 
eingeführt wurde, eine systematische Erfassung von Sendern und Empfängern im 
Felddaten-Wertstrom. 
Auf die Verbesserung in kleinen Schritten wird in Kapitel 5.3.3 bzgl. der Ist-Soll-
Iterationen zur Teilprozessoptimierung eingegangen. 
Die dieser Arbeit zu Grunde liegenden Forschungsfragen konnten umfassend beantwortet 
werden. Ergebnis ist ein Modell zur Analyse und Gestaltung von Distributionsprozessen im 
Felddaten-Wertstrom, welches im folgenden Kapitel an Hand zweier Fallsbeispiele validiert 
wird. 
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6. Validierung des Modells an Fallbeispielen 
Im Folgenden werden zwei Fallbeispiele beschrieben, die den Einsatz des erarbeiteten Mo-
dells validieren.  
In den Fallbeispielen werden nur die notwendigen Sachverhalte mit eigener Begrifflichkeit 
beschrieben, um die Diskretion gegenüber den Unternehmen zu wahren. 
6.1. Beispiel eines internationalen Netzes von Servicestationen 
Das erste Beispiel zeigt das Felddaten-Wertstromdesign (FD-WSD) für einen Reklamations-
prozess, welcher für ein internationales Netzwerk von Servicestationen etabliert ist. 
Im vorliegenden Prozess werden nur Produkte innerhalb der Garantiezeit betrachtet, da diese 
mit sehr großer Wahrscheinlichkeit die Servicestationen des Unternehmens erreichen. Der 
Kunde wendet sich an eine Servicestation und reklamiert einen Fehler an dem von ihm er-
worbenen Produkt. Nachdem alle Daten und Informationen des Kunden in einen entsprechen-
den Kontext gesetzt wurden, sind die Servicestationen dazu verpflichtet in einer Serviceda-
tenbank nach bereits bestehenden Serviceanweisungen zu suchen. Ist eine Anweisung vor-
handen, kann diese direkt umgesetzt werden. Ist keine Anweisung in der Datenbank vorhan-
den, wird das für die Servicestation zuständige dezentrale Reklamationsmanagement infor-
miert. Dieses prüft, ob die Informationen vollständig und verständlich vorliegen und hält ge-
gebenenfalls Rücksprache mit der Servicestation. Handelt es sich um einen kritischen Fehler, 
welcher der Reklamation zu Grunde liegt, wird direkt das zentrale Reklamationsmanagement 
benachrichtigt. Ein kritischer Fehler ist dann vorhanden, wenn z.B. das Leben des Nutzers 
gefährdet ist. Treten unkritische Fehler öfters als zuvor definiert275 auf, wird ebenfalls das 
zentrale Reklamationsmanagement informiert. 
Das zentrale Reklamationsmanagement, welches sich zumeist in einem anderen Land als die 
Servicestation bzw. das dezentrale Reklamationsmanagement befindet, gleicht weitere Daten 
und Informationen ab und initiiert die Lösungsfindung. Ist eine Lösung gefunden, werden alle 
notwendigen Informationen an die technische Redaktion gesendet. Diese erstellt eine Service-
anweisung auf deren Basis die bestehenden und evtl. zukünftigen Reklamationen gleicher Art 
behoben werden können. 
Für den analysierten Prozess war es nicht möglich Zeitdaten zu erfassen. Dieses war für die 
erste iterative Prozessverbesserung im gezeigten Beispiel nicht notwendig, da ohne Zeitanga-
ben Verbesserungspotentiale identifiziert werden konnten. 
                                                 
275 Eine genauere Angabe kann aus Gründen der Diskretion nicht erfolgen. 
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6.1.1. Visualisierung des Ist-Zustands 
Abbildung 56: FD-WSD des Ist-Zustands des ersten Fallbeispiels 
Dezentrales 
Reklamations-
management
Zentrales 
Reklamations
-management
Technische 
Redaktion
FD-Quelle
Service-
station
R
ek
la
m
at
io
n 
an
ne
hm
en
/ 
ab
gl
ei
ch
en
1
2
PZ
= 
k.
a.
SZ
= 
k.
a.
M
K
un
de Q
R
ek
la
m
at
io
n
↔
DV
S
er
vi
ce
-
da
te
nb
an
k
?
Ü
Z
SZ V
D
R
Q
PZ
W
ur
de
 n
ic
ht
 e
rfa
ss
t
K
A
bg
le
ic
h 
ob
 R
ek
la
m
at
io
ns
-
be
fu
nd
be
re
its
 in
 D
at
en
ba
nk
 
vo
rh
an
de
n
K
un
de Q
M
/P
/E
ja
M
itt
ei
lu
ng
, d
as
s 
R
ek
la
m
at
io
n 
be
ar
be
ite
t w
er
de
n 
ka
nn
Pr
üf
en
 a
uf
 
V
ol
lst
än
di
gk
ei
t/ 
V
er
st
än
dl
ic
hk
ei
t
1
2
PZ
= 
k.
a.
SZ
= 
k.
a.
H
äu
fig
ke
it
R
ek
la
m
a-
tio
ns
ar
t>
X
ne
in
ja
ja
M
el
du
ng
 e
in
es
 
kr
iti
sc
he
n 
Fe
hl
er
s
R
ek
la
m
a-
tio
ns
ar
t
be
ka
nn
t
ne
in
E
M
el
du
ng
 
ei
ne
r 
Fe
hl
er
-
hä
uf
un
gne
in
: 
ke
in
e 
de
fin
ie
rte
H
an
dl
un
g
La
nd
 I
La
nd
 II
M
itt
ei
lu
ng
 ü
be
r 
ne
ue
 R
ek
la
m
at
io
ns
ar
t
E
A
na
ly
se
 u
nd
 
Fe
hl
er
-
be
sc
hr
ei
bu
ng
1
2
PZ
= 
k.
a.
SZ
= 
k.
a.
V
er
tri
eb
s-
da
te
nb
an
k
A
bg
le
ic
h 
m
it 
be
re
its
 
vo
rh
an
de
ne
 D
at
en
 
de
s 
re
kl
am
ie
rte
n 
P
ro
du
kt
s
Fe
hl
er
-
da
te
nb
an
k
E
rs
te
lle
n 
ei
ne
r 
ne
ue
n 
Fe
hl
er
-
be
sc
hr
ei
bu
ng
Lö
su
ng
sf
in
du
ng
PZ
= 
k.
a.
SZ
= 
k.
a.
Fe
hl
er
-
da
te
nb
an
k
Ze
ig
t B
ea
rb
ei
t-
un
gs
re
ih
en
fo
lg
e
/-s
ta
tu
s 
an
V
er
fa
ss
un
g 
vo
n 
Se
rv
ic
ea
n-
w
ei
su
ng
en
1
PZ
= 
k.
a.
SZ
= 
k.
a.
Fe
hl
er
-
da
te
nb
an
k
E
in
pf
le
ge
n 
de
r D
at
en
E
M
itt
ei
lu
ng
 ü
be
r 
ne
u 
zu
 e
rs
te
lle
nd
e 
S
er
vi
ce
an
w
ei
su
ng
S
er
vi
ce
-
da
te
nb
an
k
E
in
pf
le
ge
n 
de
r S
er
vi
ce
-
an
w
ei
su
ng
en
E
S
te
ue
ru
ng
de
r
Lö
su
ng
sf
in
du
ng
üb
er
D
at
en
ba
nk
R
Q
R
Q
M
/E
Se
rv
ic
e-
da
te
nb
an
k
In
fo
rm
at
io
ne
n 
üb
er
K
un
de
nd
ie
ns
tlö
su
ng
en
H
oh
e 
R
üc
kf
ra
ge
nq
uo
te
H
oh
e 
R
üc
kf
ra
ge
nq
uo
te
W
ur
de
 n
ic
ht
 e
rfa
ss
t
Lä
nd
er
-
sc
hn
itt
st
el
le
A
bt
ei
lu
ng
s-
sc
hn
itt
st
el
leK
on
te
xt
M
/E
R
ek
la
m
a-
tio
ns
ar
t
kr
iti
sc
h U
nk
rit
is
ch
e
D
at
en
ba
nk
st
ru
kt
ur
R
ek
la
m
at
io
n 
an
ne
hm
en
/ 
ab
gl
ei
ch
en
1
2
PZ
= 
k.
a.
SZ
= 
k.
a.
R
ek
la
m
at
io
n 
an
ne
hm
en
/ 
ab
gl
ei
ch
en
1
2
PZ
= 
k.
a.
SZ
= 
k.
a.
R
ek
la
m
at
io
n 
an
ne
hm
en
/ 
ab
gl
ei
ch
en
1
2
PZ
= 
k.
a.
SZ
= 
k.
a.
M
K
un
de Q
K
un
de Q
R
ek
la
m
at
io
n
S
er
vi
ce
-
da
te
nb
an
k
?
Ü
Z
SZ V
D
R
Q
PZ
W
ur
de
 n
ic
ht
 e
rfa
ss
t
K
A
bg
le
ic
h 
ob
 R
ek
la
m
at
io
ns
-
be
fu
nd
be
re
its
 in
 D
at
en
ba
nk
 
vo
rh
an
de
n
K
un
de Q
K
un
de Q
M
/P
/E
ja
M
itt
ei
lu
ng
, d
as
s 
R
ek
la
m
at
io
n 
be
ar
be
ite
t w
er
de
n 
ka
nn
Pr
üf
en
 a
uf
 
V
ol
lst
än
di
gk
ei
t/ 
V
er
st
än
dl
ic
hk
ei
t
1
2
PZ
= 
k.
a.
SZ
= 
k.
a.
Pr
üf
en
 a
uf
 
V
ol
lst
än
di
gk
ei
t/ 
V
er
st
än
dl
ic
hk
ei
t
1
2
PZ
= 
k.
a.
SZ
= 
k.
a.
Pr
üf
en
 a
uf
 
V
ol
lst
än
di
gk
ei
t/ 
V
er
st
än
dl
ic
hk
ei
t
1
2
PZ
= 
k.
a.
SZ
= 
k.
a.
H
äu
fig
ke
it
R
ek
la
m
a-
tio
ns
ar
t>
X
ne
in
ja
ja
M
el
du
ng
 e
in
es
 
kr
iti
sc
he
n 
Fe
hl
er
s
R
ek
la
m
a-
tio
ns
ar
t
be
ka
nn
t
ne
in
E
M
el
du
ng
 
ei
ne
r 
Fe
hl
er
-
hä
uf
un
gne
in
: 
ke
in
e 
de
fin
ie
rte
H
an
dl
un
g
La
nd
 I
La
nd
 II
M
itt
ei
lu
ng
 ü
be
r 
ne
ue
 R
ek
la
m
at
io
ns
ar
t
E
A
na
ly
se
 u
nd
 
Fe
hl
er
-
be
sc
hr
ei
bu
ng
1
2
PZ
= 
k.
a.
SZ
= 
k.
a.
A
na
ly
se
 u
nd
 
Fe
hl
er
-
be
sc
hr
ei
bu
ng
1
2
PZ
= 
k.
a.
SZ
= 
k.
a.
A
na
ly
se
 u
nd
 
Fe
hl
er
-
be
sc
hr
ei
bu
ng
1
2
PZ
= 
k.
a.
SZ
= 
k.
a.
V
er
tri
eb
s-
da
te
nb
an
k
A
bg
le
ic
h 
m
it 
be
re
its
 
vo
rh
an
de
ne
 D
at
en
 
de
s 
re
kl
am
ie
rte
n 
P
ro
du
kt
s
Fe
hl
er
-
da
te
nb
an
k
Fe
hl
er
-
da
te
nb
an
k
E
rs
te
lle
n 
ei
ne
r 
ne
ue
n 
Fe
hl
er
-
be
sc
hr
ei
bu
ng
Lö
su
ng
sf
in
du
ng
PZ
= 
k.
a.
SZ
= 
k.
a.
Lö
su
ng
sf
in
du
ng
PZ
= 
k.
a.
SZ
= 
k.
a.
Lö
su
ng
sf
in
du
ng
PZ
= 
k.
a.
SZ
= 
k.
a.
Fe
hl
er
-
da
te
nb
an
k
Fe
hl
er
-
da
te
nb
an
k
Ze
ig
t B
ea
rb
ei
t-
un
gs
re
ih
en
fo
lg
e
/-s
ta
tu
s 
an
V
er
fa
ss
un
g 
vo
n 
Se
rv
ic
ea
n-
w
ei
su
ng
en
1
PZ
= 
k.
a.
SZ
= 
k.
a.
V
er
fa
ss
un
g 
vo
n 
Se
rv
ic
ea
n-
w
ei
su
ng
en
1
PZ
= 
k.
a.
SZ
= 
k.
a.
V
er
fa
ss
un
g 
vo
n 
Se
rv
ic
ea
n-
w
ei
su
ng
en
1
PZ
= 
k.
a.
SZ
= 
k.
a.
Fe
hl
er
-
da
te
nb
an
k
Fe
hl
er
-
da
te
nb
an
k
E
in
pf
le
ge
n 
de
r D
at
en
E
M
itt
ei
lu
ng
 ü
be
r 
ne
u 
zu
 e
rs
te
lle
nd
e 
S
er
vi
ce
an
w
ei
su
ng
S
er
vi
ce
-
da
te
nb
an
k
S
er
vi
ce
-
da
te
nb
an
k
E
in
pf
le
ge
n 
de
r S
er
vi
ce
-
an
w
ei
su
ng
en
E
S
te
ue
ru
ng
de
r
Lö
su
ng
sf
in
du
ng
üb
er
D
at
en
ba
nk
R
Q
R
Q
M
/E
Se
rv
ic
e-
da
te
nb
an
k
In
fo
rm
at
io
ne
n 
üb
er
K
un
de
nd
ie
ns
tlö
su
ng
en
H
oh
e 
R
üc
kf
ra
ge
nq
uo
te
H
oh
e 
R
üc
kf
ra
ge
nq
uo
te
H
oh
e 
R
üc
kf
ra
ge
nq
uo
te
H
oh
e 
R
üc
kf
ra
ge
nq
uo
te
W
ur
de
 n
ic
ht
 e
rfa
ss
t
Lä
nd
er
-
sc
hn
itt
st
el
le
Lä
nd
er
-
sc
hn
itt
st
el
le
A
bt
ei
lu
ng
s-
sc
hn
itt
st
el
le
A
bt
ei
lu
ng
s-
sc
hn
itt
st
el
leK
on
te
xt
K
on
te
xt
M
/E
R
ek
la
m
a-
tio
ns
ar
t
kr
iti
sc
h U
nk
rit
is
ch
e
D
at
en
ba
nk
st
ru
kt
ur
Zusammenfassung und Ausblick  Seite 111 
 
6.1.2. Identifizierung kritischer Schnittstellen, Problemanalyse und Maßnahmen 
Initiator der Prozessanalyse war die schlechte Qualität von Reklamationsmeldungen die das 
zentrale Reklamationsmanagement erreichten. Wie in Abbildung 56 ersichtlich, können aus 
dem visualisierten Ist-Zustand fünf kritische Schnittstellen identifiziert werden. Diese sind 
durch das in Kontext setzen der Servicestation, der Abteilungsschnittstelle und den Rückfra-
gen an der Schnittstellen zwischen Servicestation und dezentralem Reklamationsmanagement 
sowie der Länderschnittstelle und den Rückfragen zwischen zentralem und dezentralem Re-
klamationsmanagement gekennzeichnet. Alle weiteren Schnittstellen waren aus den bis dato 
zu Grunde liegenden Informationen im Sinne eines iterativen Vorgehens als zuerst nicht be-
trachtenswert eingestuft worden. 
Ausgehend von der bekannten Fehlerfolge im zentralen Reklamationsmanagement ist der 
Felddaten-Wertstrom in Richtung des Startpunktes zu analysieren. Das weitere Vorgehen 
wird im Folgenden exemplarisch anhand des Teilprozesses zwischen dem dezentralen und 
dem zentralen Reklamationsmanagement gezeigt. Es sind die Fehlerkarten I und N zu ver-
wenden. Werden alle für diesen Zusammenhang relevanten Fehlerursachen, Fehler und 
Fehlerfolgen identifiziert, ergeben sich die gekürzten Fehlerkarten, wie sie in Abbildung 57 
und Abbildung 58 zu sehen sind. 
Fehlerkarte I (gekürzt) 
 
Fehlerketten Nr. I 
Prozess: Push-Prinzip 
F Fehler
FF Fehlerfolge 
Person
Prozessschritt
FU Fehlerursache
F FFFU
 
Fehlerfolge: beim Mitarbeiter Sender: Mitarbeiter Kunde: Mitarbeiter 
Fehlerursache Fehler Fehlerfolge  
Der Mitarbeiter übermittelt Feldda-
ten/-informationen nur fehlerhaft 
Die Übermittlung von Felddaten/-
informationen findet nicht oder nur 
bedingt statt 
Der Mitarbeiter erhält nicht alle 
Felddaten/-informationen 
   
Abbildung 57: Fehlerkarte I, gekürzt 
Fehlerkarte I gibt einen Hinweis darauf, dass die Fehlerfolge beim zentralen Reklamations-
management darin begründet liegt, dass neben dem betrachteten, weitere vorangehende Teil-
prozesse defizitär sein können. Dieses zeigt sich auch in dem FD-WSD in Abbildung 56. Eine 
alleinige Betrachtung der hier exemplarisch herangezogenen Schnittstelle ist daher nicht aus-
reichend. 
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Fehlerkarte N (gekürzt) 
 
Fehlerketten Nr. V 
Prozess: Push-Prinzip 
mit/ohne Ländergrenze und 
mit Abteilungsgrenze FU FU
F FF
∆
F Fehler
FF Fehlerfolge 
Person
Prozessschritt
FU Fehlerursache
 
Fehlerfolge: beim Mitarbeiter Sender: Mitarbeiter Empfänger: Mitarbeiter 
Fehlerursache  Fehler Fehlerfolge 
Der Mitarbeiter wird nicht wie von 
ihm gewünscht behandelt 
Die Übermittlung von Felddaten/-
informationen findet nicht oder nur 
bedingt statt 
Der Mitarbeiter erhält nicht alle 
Felddaten/-informationen 
   
Abbildung 58: Fehlerkarte N, gekürzt 
Die Fehlerkarte N zeigt mögliche Fehlerursachen an der vorhandenen länderübergreifenden 
Schnittstelle der Delta-Fehlerkette auf. 
Die Analyse der möglichen Fehlerursachen erfolgte unter zu Hilfename der PANAMA-
Faktoren und der 7M. Es wurden mittels Ursache-Wirkungs-Diagrammen und der Erfassung 
der Einflüsse an Schnittstellen des Felddaten-Wertstroms Maßnahmen zur Schnittstellenver-
besserung erarbeitet und umgesetzt. Die Maßnahmen fokussierten auf die Erwartungen des 
internen Kunden, die sprachliche Schnittstelle an der Ländergrenze und der Vereinheitlichung 
der Dokumentation. Eine differenziertere Angabe der Analyseergebnisse und der Maßnahmen 
ist aus Gründen der Vertraulichkeit nicht gegeben. 
6.1.3. Visualisierung des Soll-Zustands 
Die Visualisierung eines Soll-Zustands fand nicht statt, da die Prozessstruktur bei der Durch-
führung des FD-WSD als nicht verbesserungswürdig eingestuft wurde. Alle abgeleiteten 
Maßnahmen bezogen sich auf die Kommunikationsmittel und wurden im vorangegangenen 
Abschnitt beschrieben. 
6.1.4. Maßnahmenverfolgung 
Erste im Projekt zur Verfügung stehende Berichte nach Durchführung der Maßnahmen wie-
sen eine signifikant bessere Qualität auf. So wurden schwer beschreibbare Sachverhalte 
durchgehend fotografisch oder wie in einem Fall per Video dokumentiert. Die Ergebnisse der 
ersten 9 Berichte zeigt Tabelle 22. 
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Bericht Nummer 1 2 3 4 5 7 8 9 
Titel korrekt ausgefüllt? a.F a.F ja ja ja ja ja ja 
Kopf korrekt ausgefüllt? ja ja ja ja ja ja ja ja 
Produktkennung vorhanden? ja ja ja ja ja ja ja ja 
Kategorisierung der Kundenre-
klamation und deren Begrün-
dung? 
a.F a.F ja nein ja ja ja ja 
Daten der betroffenen Produk-
te? ja ja ja ja ja ja ja nein 
Sind die folgenden Felder so ausgefüllt, dass der Bericht ohne Rückfrage nach weitergehen-
den Informationen angenommen werden kann? 
Problembeschreibung ja ja ja ja ja ja ja ja 
Analyse des Problems ja ja ja ja nein ja ja ja 
Visualisierung des Problems, 
z.B. durch ein Foto? ja n.sv. ja ja n.sv. ja Video ja 
a.F.: altes Formular, aber alle notwendigen Angaben vorhanden; n.sv.: nicht sinnvoll  
Tabelle 22: Berichtsqualität nach Maßnahmenumsetzung 
6.2. Beispiel administrativer Prozesse eines mittelständischen Unternehmens 
Im zweiten Beispiel wird die Methode des FD-WSD auf den Prozess der Auftragsbearbeitung 
von der Auftragserteilung durch den Kunden bis zur Terminbestätigung durch das Unterneh-
men angewendet. Im weitesten Sinne handelt es sich auch hier um einen Felddaten-
Wertstrom, da der Kunde aus dem Feld heraus seinen Wunsch bzgl. des Erwerbs eines Pro-
dukts an das Unternehmen kommuniziert. Ziel des Unternehmens muss es nun sein, diesem 
Wunsch zeitlich, monetär und qualitativ im Sinne des Kunden nachzukommen. Hat sich der 
Kunde, wie in diesem Beispiel gezeigt, bereits für ein Produkt entschieden und sendet eine 
Bestellung an das Unternehmen, so ist es Ziel, dem Kunden schnell einen Liefertermin nen-
nen zu können. 
Dieses Beispiel zeigt, dass das FD-WSD auch für die Distribution von Daten/Informationen 
anwendbar ist, welche nicht der Definition von Felddaten/-informationen dieser Arbeit ent-
sprechen. 
Neben dem Kunden bilden fünf Abteilungen des Unternehmens den Human-Bereich des Da-
tenblatts. Diese sind Vertrieb, Auftragskoordinierung, Konstruktion, Produktionsplanung und 
Qualitätssicherung sowie das Qualitätsmanagement. Der vorliegende Prozess wurde durch 
Auftragsbegleitschreiben ermittelt, in welchen die Mitarbeiter Beginn und Ende ihrer Tätig-
keit, sowie Abteilung und Beschreibung der Tätigkeit, zu erfassen hatten. Darüber hinaus 
wurden die verwendeten Medien, z.B. Formblatt, E-Mail, Datenbank und evtl. aufgetretene 
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Probleme dokumentiert. Diese mitarbeitergebundene Erfassung hatte den Vorteil, dass der 
Ablauf, sowie Probleme in der Prozessdurchführung dokumentiert wurden. Die Zeiterfassung 
ist als kritisch anzusehen, da sie durch den Mitarbeiter durchgeführt wurde. Eine erste Aus-
wertung zeigte jedoch, dass die Größenordnungen und auch die zeitliche Erfassung von Ver-
zögerungen hinreichen gut für eine erste Analyse erfasst wurden. Des Weiteren lag die Soll-
Prozessstruktur und Prozessinformationen auf Basis von Mitarbeiterinterviews vor. 
In der DV-Ebene wird nur ein EDV-System, das Produktionsplanungssystem (PPS), verwen-
det. Darüber hinaus existiert ein E-Mail-Verteiler mit der Bezeichnung Auftrag, mit welchem 
der Vertrieb, die Auftragskoordination, die Konstruktion, die Produktionsplanung und Quali-
tätssicherung sowie das Qualitätsmanagement adressiert werden. 
Im Folgenden wird einer der aufgenommenen Prozesse mittels des FD-WSD dargestellt. 
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6.2.1. Visualisierung des Ist-Zustands 
Abbildung 59: FD-WSD des Ist-Zustands des zweiten Fallbeispiels, Teil 1 
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Abbildung 60: FD-WSD des Ist-Zustands des zweiten Fallbeispiels, Teil 2 
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6.2.2. Identifizierung kritischer Schnittstellen, Problemanalyse und Maßnahmen 
Die Interpretation des vorliegenden FD-WSD zeigt einen sehr strukturierten Prozessablauf. 
Auffällig ist jedoch zum einen die lange Prozessdauer der Lieferterminabstimmung zwischen 
Vertrieb und Kunde, welche durch Abstimmungstätigkeiten beim Kunden begründet waren 
und daher kein vom Unternehmen beeinflussbares Verbesserungspotential beinhalteten. Zum 
anderen existieren zwei interne Teilprozesse in denen es zu einer längeren Verweildauer 
kommt, deren Ursache ermittelt werden sollte. 
Da es sich in beiden Fällen um Teilprozesse handelt, welchen eine Tätigkeit derselben Abtei-
lung vorausgeht, soll exemplarisch der Teilprozess Lastenheft erstellen analysiert werden. Für 
die intrinsische Fehlerkette des Mitarbeiters sind die Fehlerkarten J, K und L zu verwenden. 
Die Fehlerkarte L wird nicht weiter betrachtet, da nicht davon ausgegangen wird, dass ein 
Mitarbeiter sich von einem zum nächsten Teilprozess selbst beeinflusst. Da keine Rückfragen 
vorliegen, wird in einem ersten Schritt davon ausgegangen, dass die vorgelagerten Teilprozes-
se nicht den Ursprung der hohen Verweildauern sind. Sollte sich jedoch bei der systemati-
schen Analyse der Fehlerursachen der Fehlerkarte J herausstellen, das der Mitarbeiter nicht 
alle Felddaten/-informationen erhalten hat, ist der betrachtete Ausschnitt auf die vorgelagerten 
Bereiche zu erweitern. 
Fehlerkarte J (gekürzt) 
 
Fehlerketten Nr. II 
Prozess: Push-Prinzip 
F FFFFU
F
FUFF
FFFU
F Fehler
FF Fehlerfolge 
Person
Prozessschritt
FU Fehlerursache
 
Fehlerfolge: beim Mitarbeiter Beteiligt: Mitarbeiter  
Fehlerursache Fehler Fehlerfolge  
Der Mitarbeiter erhält nicht alle 
Felddaten/-informationen 
Der Mitarbeiter kann die Feldda-
ten/-informationen nicht oder nur 
fehlerhaft Nutzen 
Der Mitarbeiter übermittelt Feldda-
ten/-informationen nicht  
   
Abbildung 61: Fehlerkarte J, gekürzt 
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Fehlerkarte K (gekürzt) 
 
Fehlerketten Nr. III 
Prozess: Push-Prinzip 
F FFFU
F
FFFU
F Fehler
FF Fehlerfolge 
Person
Prozessschritt
FU Fehlerursache
 
Fehlerfolge: beim Mitarbeiter Beteiligt: Mitarbeiter  
Fehlerursache Fehler Fehlerfolge 
Der Mitarbeiter hat nicht ausrei-
chend Zeit 
Der Mitarbeiter kann die Feldda-
ten/-informationen nicht oder nur 
fehlerhaft Nutzen 
Der Mitarbeiter übermittelt Feldda-
ten/-informationen nicht terminge-
recht 
   
Abbildung 62: Fehlerkarte K, gekürzt 
Eine Analyse hat ergeben, dass der Mitarbeiter der Auftragskoordination den vereinbarten 
Preis der beauftragten Produkte beim Vertrieb erfragen musste. Dieser Vorgang wurde bei der 
Ist-Aufnahme nicht erfasst und ging aus Interviews der beteiligten Mitarbeiter hervor. Es 
kommt im Prozess zu einer geplanten Rückfrage, welcher durch Maßnahmen begegnet wer-
den sollte. Eine Annahme der eingehenden Aufträge und die Ergänzung der vorliegenden 
Auftrags- sowie Kundeninformationen durch den Vertrieb führen zu einer stringenteren Pro-
zessfolge zu Beginn des Felddaten-Wertstroms. Die Auftragskoordination ist nicht mehr dazu 
verpflichtet den Vorgang in der Anfangsphase in zwei Schritten zu bearbeiten. Wie dieser 
neue Prozesszustand mittels des FD-WSD visualisiert wird, zeigt Abbildung 63. 
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6.2.3. Visualisierung des Soll-Zustands 
Abbildung 63: FD-WSD des Soll-Zustands des zweiten Fallbeispiels, Ausschnitt 
6.2.4. Maßnahmenverfolgung 
Die Verfolgung der abgeleiteten Maßnahmen konnte im zeitlichen Rahmen des Projekts nicht 
mehr durchgeführt werden. Eine Überprüfung der neu strukturierten Teilprozesse sollte je-
doch nach einer angemessenen Zeit erfolgen. 
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7. Zusammenfassung und Ausblick 
Die Erkenntnis, dass ein entscheidender Erfolgsfaktor in einem Wettbewerb mit zunehmend 
ausgereiften und homogenen Produktangeboten die Kommunikation zwischen Unternehmen 
und Kunde darstellt, war Ausgangspunkt dieser Arbeit. Dabei wurde davon ausgegangen, dass 
das Wissen über Fehler, welches während des gesamten Produktlebenszyklus erzeugt wird, 
sowohl der Produkt- als auch der Prozessverbesserung dient. Es wurde darüber hinaus er-
kannt, dass sowohl die Erhebung von Marktdaten und -anforderungen, und deren Verarbei-
tung zumeist unsystematisch erfolgt und durch Iterationszyklen der informationsbasierten 
Entscheidungsfindung einen hohen Kostenfaktor darstellt. 
Zu Beginn der Arbeit erfolgte die Definition der Begriffe Felddaten, Feldinformation und 
Felddaten-Wertstrom. Im Anschluss wurde die Bedeutung der Felddaten/-informationen für 
das Qualitätsmanagement aufgezeigt. Insbesondere die Informationsasymmetrie als Treiber 
einer Distribution wurde diskutiert. Dabei wurde aufgezeigt, dass viele Distributionsprozesse 
dem Push-Prinzip folgen. Um den präventiven Charakter des Felddaten-Wertstroms herauszu-
stellen, wurde zusätzlich auf das Pull-Prinzip der Distribution eingegangen. Des Weiteren 
wurde dargestellt, dass kulturelle Einflüsse insbesondere an Schnittstellen zwischen Ländern, 
aber auch an Schnittstellen innerhalb eines Unternehmens existieren. 
Im Anschluss wurden Methoden zur Prozessvisualisierung, Prozessanalyse und Prozess-
schnittellenanalyse hinsichtlich ihrer Eignung für den Felddaten-Wertstrom diskutiert und 
verglichen. Es wurde entschieden, die weitere Arbeit basierend auf dem Wertstromdesign 
bzw. dem Wertstromdesign in der Administration aufzubauen. Darüber hinaus wurden für die 
Erstellung des Modells die Prozess-Struktur-Matrix, das Ursachen-Wirkungs-Diagram und 
die Fehler-Möglichkeits- und Einfluss-Analyse einbezogen. 
Auf den wissenschaftlichen Grundlagen aufbauend, wurde in dieser Arbeit ein Modell für die 
Analyse und Gestaltung von Distributionsprozessen im Felddaten-Wertstrom entwickelt und 
beschrieben. Dieses Modell beruht auf zwei Säulen.  
Diese ist zu einem das Felddaten-Wertstromdesign (FD-WSD), welches ein methodisches 
Vorgehen zur Visualisierung des Felddaten-Wertstroms ermöglicht. Es basiert auf den Grund-
elementen des Wertstromdesigns bzw. des Wertstromdesigns in der Administration. Für eine 
Anwendung bezüglich des Felddaten-Wertstroms mussten diese Grundelemente zum Teil 
angepasst bzw. neue Elemente entwickelt werden. Ein wesentlicher Vorteil des FD-WSD be-
steht in der Möglichkeit, dieses mittels Bleistift und Papier mit den Prozessbeteiligten vor Ort 
durchzuführen. Geringe Investitionskosten und eine durch die Prozessnähe geförderte Akzep-
tanz der Beteiligten sind die positiven Folgen. 
Die zweite Säule bilden die Fehlerkarten. Es wurde gezeigt, dass die Fehlerkarten das analyti-
sche Element einer systematischen Verbesserung defizitärer Bereiche des Felddaten-
Wertstroms darstellen. Hierzu wurden für die Modellentwicklung die Trippel Fehlerursache, 
Fehler und Fehlerfolge bzgl. des Felddaten-Wertstroms in fünf Fehlerketten differenziert, 
welche wiederum zusammen in 26 Fehlerkarten abgebildet wurden. Des Weiteren wurde eine 
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Schnittstellenmatrix entwickelt, welche die Verknüpfung der Fehlerkarten mittels Fehlerfolge 
und Fehlerursache berücksichtigt. Somit wird eine systematische Analyse entlang des Feldda-
ten-Wertstroms ermöglicht. Bei der Entwicklung der Fehlerkarten war eine Bedingung, dass 
diese in der Fehler-Möglichkeits- und Einfluss-Analyse (FMEA) genutzt werden können. 
Hierdurch kann die Bewertung mittels Risikoprioritätszahl sowie die strukturierte Maßnah-
menableitung und Verfolgung der FMEA bei Bedarf genutzt werden. 
Das Design des Soll-Zustands wird durch allgemeine Gestaltungsregeln und durch die Ver-
fügbarkeits-Bedarfs-Matrix unterstützt. Mit ihr lassen sich abteilungsbezogene Schwerpunkte 
des Felddaten-Wertstroms und die Verteilung vorliegender Felddaten/-informationen bzgl. 
einer Klassifizierung schnell identifizieren. Sie ist daher ein geeignetes Hilfsmittel neue Feld-
daten-Wertströme zu kreieren bzw. bestehende zu verbessern. 
Abschließend konnte anhand zweier Fallbeispiele der Praxisnutzen des entwickelten Modells 
gezeigt werden. Im ersten Beispiel wurde das Felddaten-Wertstromdesign für ein internatio-
nales Netzwerk von Servicestationen angewendet. Im Fokus der Betrachtung lag dabei die 
Distribution von Kundenreklamationen. Die Prozessanalyse der Auftragsbearbeitung eines 
mittelständischen Unternehmens war Inhalt des zweiten Beispiels.  
Ein wissenschaftlicher Nutzen ist durch die Erweiterung des Felddaten-Wertstromdesigns auf 
weitere Prozesse der Informationsversorgung gegeben. In der vorliegenden Arbeit wurde der 
Felddaten-Wertstrom betrachtet. Darüber hinaus existieren in Unternehmen eine Vielzahl von 
daten- und informationssensitiven Prozessen, welche eine schnelle und qualitativ hochwertige 
Distribution von Daten und Informationen benötigen. Ein weiterer Forschungsbedarf besteht 
in einer Anpassung des FD-WSD und der Fehlerkarten an weitere Prozesse zur Distribution 
von Daten bzw. Informationen. 
Wissenschaftliches Potential besteht weiterhin in der bedarfsgerechten Steuerung des Pull-
Prinzips. Hierzu ist zu untersuchen, welchen ablauf-organisatorischen Aufbau das Pull-
Prinzip unterstützt. Auch die Identifikation von Prozesselementen die Auslöser eines Pull-
Prinzips sind, ist weiter zu thematisieren. Diesbezüglich kann die Diskussion des Felddaten-
Wertstromdesigns hinsichtlich möglicher Anknüpfungspunkte an die Quality Gates Systema-
tik Ziel führend sein. 
Mittels Quality Gates kann der Synchronisationsprozess an den kritischen Schnittstellen des 
Entwicklungsprozesses entscheidend unterstützt werden, wobei das Qualitätsmanagement in 
einem ersten Schritt ein Netz von Messpunkten über den Gesamtprozess legt, durch das ein 
normativer Rahmen für die Umsetzung der Prozessziele durch Zielvereinbarungen erzeugt 
wird. Die Aufgabe von Quality Gates besteht bisher im Abprüfen von managementorientier-
ten, betriebswirtschaftlichen und technischen Leistungsvereinbarungen, welche zwischen in-
ternen/externen Kunden und den Prozessbeteiligten vor Beginn eines jeden Prozessabschnitts 
abgestimmt werden.  
Ein additionaler Nutzen der Quality Gates könnte darin bestehen, ein Controlling für die In-
formationsversorgung nachfolgender Prozessabschnitte bereit zu stellen. Um dieses zu ermög-
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lichen, sind einerseits entsprechende Steuerungs- und Controlling-Methoden zu entwickeln. 
Andererseits sind die Distributionsprozesse der Informationsversorgung mittels eines ange-
passten Felddaten-Wertstromdesigns zu gestallten und kontinuierlich zu verbessern. 
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9. Anhang 
9.1. Fehlerkarten  
Im Folgenden sind alle 26 Fehlerkarten des Felddaten-Wertstroms in alphabetischer Ordnung 
abgebildet. Die Zuordnung zu den Schnittstellen zeigt folgende Abbildung. 
vgl. Abbildung 28: Einordnung der Fehlerkarten in die Schnittstellenmatrix; S. 76 
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Fehlerkarte A 
 
Fehlerketten Nr. II 
Prozess: Start Push-Prinzip 
F FFFFU
F
FUFF
FFFU
F Fehler
FF Fehlerfolge 
Person
Prozessschritt
FU Fehlerursache
 
Fehlerfolge: beim Kunden Beteiligt: Kunde  
Fehlerursache Fehler Fehlerfolge  
Der Kunde erhält nur unzureichende 
Hinweise auf zu übermittelnde 
Felddaten/-informationen 
Der Kunde kann Felddaten/-
informationen nicht übermitteln 
Der Kunde übermittelt die Feldda-
ten/-informationen nicht  
Der Kunde erhält verspätet Hinwei-
se auf zu übermittelnde Felddaten/-
informationen 
Der Kunde kann Felddaten/-
informationen nur unzureichend 
übermitteln 
Der Kunde übermittelt die Feldda-
ten/-informationen nur fehlerhaft 
Der Kunde erhält falsche Hinweise 
auf zu übermittelnde Felddaten/-
informationen 
 
Der Kunde übermittelt die Feldda-
ten/-informationen nicht terminge-
recht 
Der Kunde erhält widersprüchliche 
Hinweise auf zu übermittelnde 
Felddaten/-informationen 
 
Der Kunde übermittelt die Feldda-
ten/-informationen mit falschem 
System 
  Der Mitarbeiter erhält Felddaten/-informationen doppelt 
Abbildung 64: Fehlerkarte A 
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Fehlerkarte B 
 
Fehlerketten Nr. III 
Prozess: Start Push-Prinzip 
F FFFU
F
FFFU
F Fehler
FF Fehlerfolge 
Person
Prozessschritt
FU Fehlerursache
 
Fehlerfolge: beim Kunden Beteiligt: Kunde  
Fehlerursache Fehler Fehlerfolge  
Der Kunde hat nicht ausreichend 
Zeit 
Der Kunde kann die Feldda-
ten/-informationen nicht externali-
sieren 
Der Kunde übermittelt die Feldda-
ten/-informationen nicht  
Der Kunde hat eine geringe Motiva-
tion 
Der Kunde will die Feldda-
ten/-informationen nicht externali-
sieren 
Der Kunde übermittelt die Feldda-
ten/-informationen nur fehlerhaft 
Der Kunde hat eine geringe Affini-
tät zum Produkt 
Der Kunde kann die Feldda-
ten/-informationen nur fehlerhaft 
externalisieren 
Der Kunde übermittelt die Feldda-
ten/-informationen nicht terminge-
recht 
Der Kunde hat eine geringe Affini-
tät zum Unternehmen 
Der Kunde will die Feldda-
ten/-informationen nur fehlerhaft 
externalisieren 
Der Kunde übermittelt die Feldda-
ten/-informationen mit falschem 
System 
Der Kunde ist keine schriftliche 
Aussage gewöhnt  
Der Kunde kann ein System nicht 
bedienen 
Der Kunde hat Angst sich schrift-
lich formulieren zu müssen   
Der Kunde hat Angst vor Recht-
schreibe- oder Grammatikfehlern   
Der Kunde akzeptiert eine Feldda-
ten/-informationsweitergabe nicht   
Der Kunde sieht eine Notwendig-
keit der Felddaten-/-
informationsweitergabe nicht 
  
Der Ort der Befragung ist für den 
Kunden hinderlich   
Der Kunde weiß nicht, was mit 
Informationen geschieht   
Kunde kennt nicht die Wichtigkeit 
seiner Aussage für Problemlösung    
Der Kunde hat das Gefühl, dass er 
nicht ernst genommen wird   
Abbildung 65: Fehlerkarte B 
  Anhang 
 
Fehlerkarte C 
 
Fehlerketten Nr. I 
Prozess: Pull-Prinzip 
F Fehler
FF Fehlerfolge 
Person
Prozessschritt
FU Fehlerursache
F FFFU
 
Fehlerfolge: beim Kunden Sender: Mitarbeiter Empfänger: Kunde 
Fehlerursache Fehler Fehlerfolge  
Der Mitarbeiter übermittelt Anfrage 
nach Felddaten/-informationen nicht  
Die Übermittlung von Anfrage nach 
Felddaten/-informationen findet 
nicht statt 
Der Kunde erhält nicht alle Anfra-
gen nach Felddaten/-informationen 
Der Mitarbeiter übermittelt Anfrage 
nach Felddaten/-informationen nur 
fehlerhaft 
Die Übermittlung von Anfrage nach 
Felddaten/-informationen findet nur 
bedingt statt 
Der Kunde erhält keine Anfrage 
nach Felddaten/-informationen 
Der Mitarbeiter übermittelt Anfrage 
nach Felddaten/-informationen nicht 
termingerecht 
Die Übermittlung von Anfrage nach 
Felddaten/-informationen doppelt 
statt 
Der Kunde kann die Anfrage nach 
Felddaten/-informationen nicht 
lesen 
Der Mitarbeiter übermittelt Anfrage 
nach Felddaten/-informationen mit 
falschem System 
Die Übermittlung von Felddaten/-
informationen findet doppelt statt 
Der Kunde erhält eine falsche An-
frage nach Felddaten/-
informationen 
Der Mitarbeiter kann eine Anfrage 
nicht formulieren  
Der Kunde erhält die Anfrage nach 
Felddaten/-informationen nicht 
termingerecht 
  Der Kunde erhält eine Anfrage nach Felddaten/-informationen doppelt  
  Der Kunde versteht den Mitarbeiter nicht 
  Der Mitarbeiter erhält Anfrage nach Felddaten/-informationen doppelt 
Abbildung 66: Fehlerkarte C 
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Fehlerkarte D 
 
Fehlerketten Nr. V 
Prozess: Pull-Prinzip 
mit/ohne Ländergrenze FU FU
F FF
∆
F Fehler
FF Fehlerfolge 
Person
Prozessschritt
FU Fehlerursache
 
Fehlerfolge: beim Kunden Sender: Mitarbeiter Empfänger: Kunde 
Fehlerursache Fehler Fehlerfolge  
Der Kunde wird nicht wie von ihm 
gewünscht behandelt 
Die Übermittlung von Anfrage nach 
Felddaten/-informationen findet 
nicht oder nur bedingt statt 
Der Kunde erhält nicht alle Anfra-
gen nach Felddaten/-informationen 
Der Mitarbeiter deutet die Wünsche 
des Kunden falsch 
Die Übermittlung von Anfrage nach 
Felddaten/-informationen findet nur 
bedingt statt 
Der Kunde erhält keine Anfrage 
nach Felddaten/-informationen 
Der Mitarbeiter erkennt die Wün-
sche des Kunden gar nicht 
Die Übermittlung von Anfrage nach 
Felddaten/-informationen doppelt 
statt 
Der Kunde kann die Anfrage nach 
Felddaten/-informationen nicht 
lesen 
Gefühl, der Kommunikationspartner 
ist nicht an der Informationsweiter-
gabe interessiert  
 
Der Kunde erhält eine falsche An-
frage nach Felddaten/-
informationen 
Antipathie zum Gegenüber  
Der Kunde erhält die Anfrage nach 
Felddaten/-informationen nicht 
termingerecht 
Ort der Befragung ist hinderlich  Der Kunde erhält eine Anfrage nach Felddaten/-informationen doppelt  
Verschiedenes Alter der Personen  Der Kunde versteht den Mitarbeiter nicht 
Verschiedene Geschlechter  Der Mitarbeiter erhält Anfrage nach Felddaten/-informationen doppelt 
Verschiedene Nationalität    
Unterschiedliche Sprache   
Unterschiedliche soziale Stellungen   
Unterschiedliche Ausbildungen 
(Kaufmann, Ingenieur usw.)   
Mitarbeiter und Kunde benutzen ein 
unterschiedliches EDV-System   
Abbildung 67: Fehlerkarte D 
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Fehlerkarte E 
 
Fehlerketten Nr. II 
Prozess: Umkehrpunkt 
Pull/Push 
F FFFFU
F
FUFF
FFFU
F Fehler
FF Fehlerfolge 
Person
Prozessschritt
FU Fehlerursache
 
Fehlerfolge: beim Kunden Beteiligt: Kunde  
Fehlerursache Fehler Fehlerfolge  
Der Kunde erhält nicht alle Anfra-
gen nach Felddaten/-informationen 
Der Kunde kann die Anfrage nicht 
umsetzen 
Der Kunde übermittelt die Feldda-
ten/-informationen nicht  
Der Kunde erhält keine Anfrage 
nach Felddaten/-informationen 
Der Kunde kann die Anfrage nur 
fehlerhaft umsetzen 
Der Kunde übermittelt die Feldda-
ten/-informationen nur fehlerhaft 
Der Kunde kann die Anfrage nach 
Felddaten/-informationen nicht 
lesen 
 
Der Kunde übermittelt die Feldda-
ten/-informationen nicht terminge-
recht 
Der Kunde erhält eine falsche An-
frage nach Felddaten/-
informationen 
 
Der Kunde übermittelt die Feldda-
ten/-informationen mit falschem 
System 
Der Kunde erhält die Anfrage nach 
Felddaten/-informationen nicht 
termingerecht 
 Der Kunde kann ein System nicht bedienen 
Der Kunde erhält eine Anfrage nach 
Felddaten/-informationen doppelt    
Der Kunde versteht den Mitarbeiter 
nicht   
Der Mitarbeiter erhält Anfrage nach 
Felddaten/-informationen doppelt   
Abbildung 68: Fehlerkarte E 
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Fehlerkarte F 
 
Fehlerketten Nr. III 
Prozess: Start Pull-Prinzip 
F FFFU
F
FFFU
F Fehler
FF Fehlerfolge 
Person
Prozessschritt
FU Fehlerursache
 
Fehlerfolge: beim Kunden Beteiligt: Kunde  
Fehlerursache Fehler Fehlerfolge  
Der Kunde hat nicht ausreichend 
Zeit 
Der Kunde kann die Anfrage nicht 
in Felddaten/-informationen umset-
zen 
Der Kunde übermittelt die Feldda-
ten/-informationen nicht  
Der Kunde hat eine geringe Motiva-
tion 
Der Kunde will die Anfrage nicht in 
Felddaten/-informationen umsetzen 
Der Kunde übermittelt die Feldda-
ten/-informationen nur fehlerhaft 
Der Kunde hat eine geringe Affini-
tät zum Produkt 
Der Kunde kann die Anfrage nur 
fehlerhaft in Felddaten/-
informationen umsetzen 
Der Kunde übermittelt die Feldda-
ten/-informationen nicht terminge-
recht 
Der Kunde hat eine geringe Affini-
tät zum Unternehmen 
Der Kunde will die Anfrage nur 
fehlerhaft in Felddaten/-
informationen umsetzen 
Der Kunde übermittelt die Feldda-
ten/-informationen mit falschem 
System 
Der Kunde ist keine schriftliche 
Aussage gewöhnt  
Der Kunde kann die Feldda-
ten/-informationen nicht vermitteln 
Der Kunde hat Angst sich schrift-
lich formulieren zu müssen   
Der Kunde hat Angst vor Recht-
schreibe- oder Grammatikfehlern   
Der Kunde akzeptiert eine Feldda-
ten-/-informationsweitergabe nicht   
Der Kunde sieht eine Notwendig-
keit der Felddaten-/-
informationsweitergabe nicht 
  
Der Ort der Befragung ist für den 
Kunden hinderlich   
Der Kunde weiß nicht, was mit 
Informationen geschieht   
Kunde kennt nicht die Wichtigkeit 
seiner Aussage für Problemlösung    
Der Kunde hat das Gefühl, dass er 
nicht ernst genommen wird   
Der Kunde kann Felddaten/-
informationen nicht liefern   
Der Kunde will Felddaten/-
informationen nicht liefern   
Der Kunde darf Felddaten/-
informationen nicht liefern   
  Anhang 
Der Kunde kann die Anfrage nicht 
fehlerfrei empfangen   
Der Kunde kann die Anfrage nicht 
sofort empfangen   
Der Kunde will die Anfrage nicht 
fehlerfrei empfangen   
Der Kunde will die Anfrage nicht 
sofort empfangen   
Der Kunde darf die Anfrage nicht 
fehlerfrei empfangen   
Der Kunde darf die Anfrage nicht 
sofort empfangen   
Abbildung 69: Fehlerkarte F 
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Fehlerkarte G 
 
Fehlerketten Nr. IV 
Prozess: Umkehrpunkt 
Push/Pull F
FF
FU
F Fehler
FF Fehlerfolge 
Person
Prozessschritt
FU Fehlerursache
 
Fehlerfolge: beim Kunden Beteiligt: Kunde  
Fehlerursache Fehler Fehlerfolge  
Der Kunde hat nicht ausreichend 
Zeit 
Der Mitarbeiter kann die Anfrage 
nach Felddaten/-informationen nicht 
umsetzen 
Der Kunde erhält nicht alle Anfra-
gen nach Felddaten/-informationen 
Der Kunde hat eine geringe Motiva-
tion 
Der Mitarbeiter kann die Anfrage 
nach Felddaten/-informationen nur 
fehlerhaft umsetzen 
Der Kunde erhält keine Anfrage 
nach Felddaten/-informationen 
Der Kunde hat eine geringe Affini-
tät zum Produkt 
Der Mitarbeiter will die Anfrage 
nach Felddaten/-informationen nicht 
umsetzen 
Der Kunde kann die Anfrage nach 
Felddaten/-informationen nicht 
lesen 
Der Kunde hat eine geringe Affini-
tät zum Unternehmen 
Der Mitarbeiter will die Anfrage 
nach Felddaten/-informationen nur 
fehlerhaft umsetzen 
Der Kunde erhält eine falsche An-
frage nach Felddaten/-
informationen 
Der Kunde ist keine schriftliche 
Aussage gewöhnt  
Der Kunde erhält die Anfrage nach 
Felddaten/-informationen nicht 
termingerecht 
Der Kunde hat Angst sich schrift-
lich formulieren zu müssen  
Der Kunde erhält eine Anfrage nach 
Felddaten/-informationen doppelt  
Der Kunde hat Angst vor Recht-
schreibe- oder Grammatikfehlern   
Der Kunde akzeptiert eine Feldda-
ten-/-informationsweitergabe nicht   
Der Kunde sieht eine Notwendig-
keit der Felddaten-/-
informationsweitergabe nicht 
  
Der Ort der Befragung ist für den 
Kunden hinderlich   
Der Kunde weiß nicht, was mit 
Informationen geschieht   
Kunde kennt nicht die Wichtigkeit 
seiner Aussage für Problemlösung    
Der Kunde hat das Gefühl, dass er 
nicht ernst genommen wird   
Abbildung 70: Fehlerkarte G 
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Fehlerkarte H 
 
Fehlerketten Nr. I 
Prozess: Push-Prinzip 
F Fehler
FF Fehlerfolge 
Person
Prozessschritt
FU Fehlerursache
F FFFU
 
Fehlerfolge: beim Mitarbeiter Sender: Kunde Empfänger: Mitarbeiter 
Fehlerursache Fehler Fehlerfolge  
Der Kunde übermittelt die Feldda-
ten/-informationen nicht  
Die Übermittlung von Felddaten/-
informationen findet nicht statt 
Der Mitarbeiter erhält nicht alle 
Felddaten/-informationen 
Der Kunde übermittelt die Feldda-
ten/-informationen nur fehlerhaft 
Die Übermittlung von Felddaten/-
informationen findet nur bedingt 
statt 
Der Mitarbeiter erhält keine Feldda-
ten/-informationen 
Der Kunde übermittelt die Feldda-
ten/-informationen nicht terminge-
recht 
Die Übermittlung von Felddaten/-
informationen findet doppelt statt 
Der Mitarbeiter kann die Feldda-
ten/-informationen nicht lesen 
Der Kunde übermittelt die Feldda-
ten/-informationen mit falschem 
System 
 Der Mitarbeiter erhält falsche Feld-daten/-informationen 
Der Kunde kann die Feldda-
ten/-informationen nicht vermitteln  
Der Mitarbeiter erhält die Feldda-
ten/-informationen nicht terminge-
recht 
Der Kunde kann ein System nicht 
bedienen  
Der Mitarbeiter erhält Felddaten/-
informationen doppelt  
  Der Mitarbeiter erhält Anfrage nach Felddaten/-informationen doppelt 
Abbildung 71: Fehlerkarte H 
Anhang   
 
 
 
Fehlerkarte I 
 
Fehlerketten Nr. I 
Prozess: Push-Prinzip 
F Fehler
FF Fehlerfolge 
Person
Prozessschritt
FU Fehlerursache
F FFFU
 
Fehlerfolge: beim Mitarbeiter Sender: Mitarbeiter Kunde: Mitarbeiter 
Fehlerursache Fehler Fehlerfolge  
Der Mitarbeiter übermittelt Feldda-
ten/-informationen nicht  
Die Übermittlung von Felddaten/-
informationen findet nicht statt 
Der Mitarbeiter erhält nicht alle 
Felddaten/-informationen 
Der Mitarbeiter übermittelt Feldda-
ten/-informationen nur fehlerhaft 
Die Übermittlung von Felddaten/-
informationen findet nur bedingt 
statt 
Der Mitarbeiter erhält keine Feldda-
ten/-informationen 
Der Mitarbeiter übermittelt Feldda-
ten/-informationen nicht terminge-
recht 
Die Übermittlung von Felddaten/-
informationen findet doppelt statt 
Der Mitarbeiter kann die Feldda-
ten/-informationen nicht lesen 
Der Mitarbeiter übermittelt Feldda-
ten/-informationen mit falschem 
System 
 Der Mitarbeiter erhält falsche Feld-daten/-informationen 
Der Mitarbeiter kann dem Kunden 
nicht helfen  
Der Mitarbeiter erhält die Feldda-
ten/-informationen nicht terminge-
recht 
Der Mitarbeiter kann das System 
nicht bedienen  
Der Mitarbeiter erhält Feldda-
ten/-informationen doppelt  
Der Mitarbeiter will dem Kunden 
nicht helfen  
Der Mitarbeiter erhält Anfrage nach 
Felddaten/-informationen doppelt 
Der Mitarbeiter will das System 
nicht bedienen   
Der Mitarbeiter darf dem Kunden 
nicht helfen   
Der Mitarbeiter darf das System 
nicht bedienen   
Abbildung 72: Fehlerkarte I 
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Fehlerkarte J 
 
Fehlerketten Nr. II 
Prozess: Push-Prinzip 
F FFFFU
F
FUFF
FFFU
F Fehler
FF Fehlerfolge 
Person
Prozessschritt
FU Fehlerursache
 
Fehlerfolge: beim Mitarbeiter Beteiligt: Mitarbeiter  
Fehlerursache Fehler Fehlerfolge  
Der Mitarbeiter erhält nicht alle 
Felddaten/-informationen 
Der Mitarbeiter kann die Feldda-
ten/-informationen nicht oder nur 
fehlerhaft Nutzen 
Der Mitarbeiter übermittelt Feldda-
ten/-informationen nicht  
Der Mitarbeiter erhält keine Feldda-
ten/-informationen 
Mitarbeiter kann die Felddaten in 
keinen Kontext setzen 
Der Mitarbeiter übermittelt Feldda-
ten/-informationen nur fehlerhaft 
Der Mitarbeiter kann die Feldda-
ten/-informationen nicht lesen 
Mitarbeiter setzt die Felddaten in 
einen falschen Kontext 
Der Mitarbeiter übermittelt Feldda-
ten/-informationen nicht terminge-
recht 
Der Mitarbeiter erhält falsche Feld-
daten/-informationen 
Mitarbeiter setzt die Felddaten in 
einen unzureichenden Kontext 
Der Mitarbeiter übermittelt Feldda-
ten/-informationen mit falschem 
System 
Der Mitarbeiter erhält die Feldda-
ten/-informationen nicht terminge-
recht 
 Der Mitarbeiter kann dem Kollegen nicht helfen 
Der Mitarbeiter erhält Felddaten/-
informationen doppelt   
Der Mitarbeiter kann das System 
nicht bedienen 
  Der Mitarbeiter will dem Kollegen nicht helfen 
  Der Mitarbeiter will das System nicht bedienen 
  Der Mitarbeiter darf dem Kollegen nicht helfen 
  Der Mitarbeiter darf das System nicht bedienen 
Abbildung 73: Fehlerkarte J 
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Fehlerkarte K 
 
Fehlerketten Nr. III 
Prozess: Push-Prinzip 
F FFFU
F
FFFU
F Fehler
FF Fehlerfolge 
Person
Prozessschritt
FU Fehlerursache
 
Fehlerfolge: beim Mitarbeiter Beteiligt: Mitarbeiter  
Fehlerursache Fehler Fehlerfolge  
Der Mitarbeiter hat nicht ausrei-
chend Zeit 
Der Mitarbeiter kann die Feldda-
ten/-informationen nicht oder nur 
fehlerhaft Nutzen 
Der Mitarbeiter übermittelt Feldda-
ten/-informationen nicht  
Der Mitarbeiter hat eine geringe 
Motivation 
Der Mitarbeiter will die Felddaten/-
informationen nicht oder nur fehler-
haft Nutzen 
Der Mitarbeiter übermittelt Feldda-
ten/-informationen nur fehlerhaft 
Der Mitarbeiter hat eine geringe 
Affinität zum Produkt 
Der Mitarbeiter darf die Felddaten/-
informationen nicht oder nur fehler-
haft Nutzen 
Der Mitarbeiter übermittelt Feldda-
ten/-informationen nicht terminge-
recht 
Der Mitarbeiter hat eine geringe 
Affinität zum Unternehmen 
Der Mitarbeiter kann die Feldda-
ten/-informationen nur fehlerhaft 
Nutzen 
Der Mitarbeiter übermittelt Feldda-
ten/-informationen mit falschem 
System 
Der Mitarbeiter ist keine schriftliche 
Aussage gewöhnt 
Der Mitarbeiter will die Felddaten/-
informationen nur fehlerhaft Nutzen
Der Mitarbeiter kann dem Kollegen 
nicht helfen 
Der Mitarbeiter hat Angst sich 
schriftlich formulieren zu müssen 
Der Mitarbeiter darf die Felddaten/-
informationen nur fehlerhaft Nutzen
Der Mitarbeiter kann das System 
nicht bedienen 
Der Mitarbeiter hat Angst vor 
Rechtschreibe- oder Grammatikfeh-
lern 
 Der Mitarbeiter will dem Kollegen nicht helfen 
Der Mitarbeiter akzeptiert eine 
Felddaten-/-informationsweitergabe 
nicht 
 Der Mitarbeiter will das System nicht bedienen 
Der Ort der Befragung ist für den 
Mitarbeitern hinderlich  
Der Mitarbeiter darf dem Kollegen 
nicht helfen 
Der Mitarbeiter weiß nicht, was mit 
Informationen geschieht  
Der Mitarbeiter darf das System 
nicht bedienen 
Mitarbeiter kennt nicht die Wich-
tigkeit seiner Aussage für Problem-
lösung  
  
Mitarbeiter weiß nicht welche Da-
ten relevant sind   
Die Felddaten-/-
informationsaufnahme wird vom 
Mitarbeiter eher als störend als 
wertschöpfend angesehen 
  
Mitarbeiter kann die Felddaten in 
keinen Kontext setzen   
  Anhang 
Mitarbeiter setzt die Felddaten in 
einen falschen Kontext   
Mitarbeiter setzt die Felddaten in 
einen unzureichenden Kontext   
Der Mitarbeiter benutzt die falsche 
Methode zur Datenauswertung   
Der Mitarbeiter kennt den Umfang 
der Befragung nicht   
Der Mitarbeiter hat eine andere 
Kernaufgaben   
Arbeitsüberlastung des Mitarbeiters   
Der Mitarbeiter will Felddaten/-
informationen nicht liefern   
Der Mitarbeiter kann die Feldda-
ten/-informationen nicht fehlerfrei 
empfangen 
  
Der Mitarbeiter kann die Feldda-
ten/-informationen nicht sofort 
empfangen 
  
Die Mitarbeiter kann keine Feldda-
ten/-informationen empfangen   
Der Mitarbeiter findet falsche Feld-
daten/-informationen in der Daten-
bank 
  
Der Mitarbeiter findet keine Feldda-
ten/-informationen in der Datenbank   
Der Mitarbeiter findet nicht alle 
Felddaten/-informationen in der 
Datenbank 
  
Der Mitarbeiter kann keine alten 
Felddaten/-informationen über den 
Kunden finden 
  
Der Mitarbeiter hat keine Möglich-
keit Felddaten/-informationen ein-
zugeben 
  
Der Mitarbeiter hat nicht die Mög-
lichkeiten Felddaten/-informationen 
einzugeben 
  
Der Mitarbeiter nimmt falsche 
Felddaten/-informationen auf   
Der Mitarbeiter nimmt nicht alle 
Felddaten/-informationen auf   
Der Mitarbeiter schreibt die Feldda-
ten/-informationen erst viel später 
auf 
  
Der Mitarbeiter schreibt die Feldda-
ten/-informationen undeutlich auf   
Der Mitarbeiter benutzt die falsche 
Methode zu Felddaten/-
informationsauswertung 
  
Mitarbeiter kann die Felddaten in 
keinen Kontext setzen   
Abbildung 74: Fehlerkarte K 
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Fehlerkarte L 
 
Fehlerketten Nr. IV 
Prozess: Push-Prinzip 
F
FF
FU
F Fehler
FF Fehlerfolge 
Person
Prozessschritt
FU Fehlerursache
 
Fehlerfolge: beim Mitarbeiter Beteiligt: Mitarbeiter  
Fehlerursache Fehler Fehlerfolge  
Der Mitarbeiter hat nicht ausrei-
chend Zeit 
Der Mitarbeiter oder Kunde aus der 
früheren Prozesskette kann die 
Felddaten/-informationen nicht 
enden 
Der Mitarbeiter erhält nicht alle 
Felddaten/-informationen 
Der Mitarbeiter hat eine geringe 
Motivation 
Der Mitarbeiter oder Kunde aus der 
früheren Prozesskette will die Feld-
daten/-informationen nicht senden 
Der Mitarbeiter erhält keine Feldda-
ten/-informationen 
Der Mitarbeiter hat eine geringe 
Affinität zum Produkt 
Der Mitarbeiter aus der früheren 
Prozesskette darf die Felddaten/-
informationen nicht senden 
Der Mitarbeiter kann die Feldda-
ten/-informationen nicht lesen 
Der Mitarbeiter hat eine geringe 
Affinität zum Unternehmen 
Der Mitarbeiter oder Kunde aus der 
früheren Prozesskette kann die 
Felddaten/-informationen nur feh-
lerhaft senden 
Der Mitarbeiter erhält falsche Feld-
daten/-informationen 
Der Mitarbeiter ist keine schriftliche 
Aussage gewöhnt 
Der Mitarbeiter oder Kunde aus der 
früheren Prozesskette will die Feld-
daten/-informationen nur fehlerhaft 
senden 
Der Mitarbeiter erhält die Feldda-
ten/-informationen nicht terminge-
recht 
Der Mitarbeiter hat Angst sich 
schriftlich formulieren zu müssen 
Der Mitarbeiter aus der früheren 
Prozesskette darf die Felddaten/-
informationen nur fehlerhaft senden 
Der Mitarbeiter erhält Felddaten/-
informationen doppelt  
Der Mitarbeiter hat Angst vor 
Rechtschreibe- oder Grammatikfeh-
lern 
  
Der Mitarbeiter akzeptiert eine 
Felddaten-/-informationsweitergabe 
nicht 
  
Der Ort der Befragung ist für den 
Mitarbeitern hinderlich   
Der Mitarbeiter weiß nicht, was mit 
Informationen geschieht   
Mitarbeiter kennt nicht die Wich-
tigkeit der Kundenaussage für Prob-
lemlösung  
  
Mitarbeiter weiß nicht welche Da-
ten relevant sind   
Die Felddaten-/-
informationsaufnahme wird vom 
Mitarbeiter eher als störend als 
  
  Anhang 
wertschöpfend angesehen 
Mitarbeiter kann die Felddaten in 
keinen Kontext setzen   
Mitarbeiter setzt die Felddaten in 
einen falschen Kontext   
Mitarbeiter setzt die Felddaten in 
einen unzureichenden Kontext   
Der Mitarbeiter benutzt die falsche 
Methode zur Datenauswertung   
Der Mitarbeiter kennt den Umfang 
der Befragung nicht   
Der Mitarbeiter hat eine andere 
Kernaufgaben   
Arbeitsüberlastung des Mitarbeiters   
Der Mitarbeiter benutzt die falsche 
Methode zu Felddaten/-
informationsaufnahme 
  
Der Mitarbeiter hat nicht die Mög-
lichkeiten Felddaten/-informationen 
aufzunehmen 
  
Der Mitarbeiter weiß nicht welche 
Felddaten/-informationen er auf-
nehmen soll 
  
Die Fragenformulierung des Mitar-
beiters ist unklar   
Die gewählte Medienart ist nicht 
Ziel führend    
Die Methode der Aussagenaufnah-
me ist nicht Ziel führend   
Eingesetzte Medien sind ineffizient   
Länge und Intensität des Gesprächs 
ist nicht ausreichend   
Abbildung 75: Fehlerkarte L 
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Fehlerkarte M 
 
Fehlerketten Nr. V 
Prozess: Push-Prinzip 
mit/ohne Ländergrenze FU FU
F FF
∆
F Fehler
FF Fehlerfolge 
Person
Prozessschritt
FU Fehlerursache
 
Fehlerfolge: beim Mitarbeiter Sender: Kunde Empfänger: Mitarbeiter 
Fehlerursache Fehler Fehlerfolge  
Der Kunde wird nicht wie von ihm 
gewünscht behandelt 
Die Übermittlung von Felddaten/-
informationen findet nicht statt 
Der Mitarbeiter erhält nicht alle 
Felddaten/-informationen 
Der Mitarbeiter deutet die Wünsche 
des Kunden falsch 
Die Übermittlung von Felddaten/-
informationen findet nur bedingt 
statt 
Der Mitarbeiter erhält keine Feldda-
ten/-informationen 
Der Mitarbeiter erkennt die Wün-
sche des Kunden gar nicht  
Der Mitarbeiter kann die Feldda-
ten/-informationen nicht lesen 
Gefühl, der Kommunikationspartner 
ist nicht an der Informationsweiter-
gabe interessiert  
 Der Mitarbeiter erhält falsche Feld-daten/-informationen 
Antipathie zum Gegenüber  
Der Mitarbeiter erhält die Feldda-
ten/-informationen nicht terminge-
recht 
Ort der Befragung ist hinderlich  Der Mitarbeiter erhält Felddaten/-informationen doppelt  
Verschiedenes Alter der Personen   
Verschiedene Geschlechter   
Verschiedene Nationalität    
Unterschiedliche Sprache   
Unterschiedliche soziale Stellungen   
Unterschiedliche Ausbildungen 
(Kaufmann, Ingenieur usw.)   
Mitarbeiter und Kunde benutzen ein 
unterschiedliches EDV-System   
Abbildung 76: Fehlerkarte M 
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Fehlerkarte N 
 
Fehlerketten Nr. V 
Prozess: Push-Prinzip 
mit/ohne Ländergrenze und 
mit Abteilungsgrenze FU FU
F FF
∆
F Fehler
FF Fehlerfolge 
Person
Prozessschritt
FU Fehlerursache
 
Fehlerfolge: beim Mitarbeiter Sender: Mitarbeiter Empfänger: Mitarbeiter 
Fehlerursache Fehler Fehlerfolge  
Der Mitarbeiter wird nicht wie von 
ihm gewünscht behandelt 
Die Übermittlung von Felddaten/-
informationen findet nicht  statt 
Der Mitarbeiter erhält nicht alle 
Felddaten/-informationen 
Der Mitarbeiter deutet die Wünsche 
des anderen Mitarbeiters falsch 
Die Übermittlung von Felddaten/-
informationen findet nur bedingt 
statt 
Der Mitarbeiter erhält keine Feldda-
ten/-informationen 
Der Mitarbeiter erkennt die Wün-
sche des anderen Mitarbeiters gar 
nicht 
 Der Mitarbeiter kann die Feldda-ten/-informationen nicht lesen 
Gefühl, der Kommunikationspartner 
ist nicht an der Informationsweiter-
gabe interessiert  
 Der Mitarbeiter erhält falsche Feld-daten/-informationen 
Antipathie zum Gegenüber  
Der Mitarbeiter erhält die Feldda-
ten/-informationen nicht terminge-
recht 
Ort der Befragung ist hinderlich  Der Mitarbeiter erhält Felddaten/-informationen doppelt  
Verschiedenes Alter der Personen   
Verschiedene Geschlechter   
Verschiedene Nationalität    
Unterschiedliche Sprache   
Unterschiedliche soziale Stellungen   
Unterschiedliche Ausbildungen 
(Kaufmann, Ingenieur usw.)   
Die Mitarbeiter benutzen unter-
schiedliche EDV-System   
Abbildung 77: Fehlerkarte N 
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Fehlerkarte O 
 
Fehlerketten Nr. I 
Prozess: Pull-Prinzip 
F Fehler
FF Fehlerfolge 
Person
Prozessschritt
FU Fehlerursache
F FFFU
 
Fehlerfolge: beim Mitarbeiter Sender: Mitarbeiter Empfänger: Mitarbeiter 
Fehlerursache Fehler Fehlerfolge  
Der Mitarbeiter übermittelt Anfrage 
nach Felddaten/-informationen nicht  
Die Übermittlung von Anfrage nach 
Felddaten/-informationen findet 
nicht statt 
Der Mitarbeiter erhält nicht alle 
Anfragen nach Felddaten/-
informationen 
Der Mitarbeiter übermittelt Anfrage 
nach Felddaten/-informationen nur 
fehlerhaft 
Die Übermittlung von Anfrage nach 
Felddaten/-informationen findet nur 
bedingt statt 
Der Mitarbeiter erhält keine Anfra-
ge nach Felddaten/-informationen 
Der Mitarbeiter übermittelt Anfrage 
nach Felddaten/-informationen nicht 
termingerecht 
Die Übermittlung von Felddaten/-
informationen findet doppelt statt 
Der Mitarbeiter kann die Anfrage 
nach Felddaten/-informationen nicht 
lesen 
Der Mitarbeiter übermittelt Anfrage 
nach Felddaten/-informationen mit 
falschem System 
 
Der Mitarbeiter erhält falsche An-
frage nach Felddaten/-
informationen 
Der Mitarbeiter kann eine Anfrage 
nicht formulieren  
Der Mitarbeiter erhält die Anfrage 
nach Felddaten/-informationen nicht 
termingerecht 
  Der Mitarbeiter erhält Anfrage nach Felddaten/-informationen doppelt  
Abbildung 78: Fehlerkarte O 
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Fehlerkarte P 
 
Fehlerketten Nr. II 
Prozess: Pull-Prinzip 
F FFFFU
F
FUFF
FFFU
F Fehler
FF Fehlerfolge 
Person
Prozessschritt
FU Fehlerursache
 
Fehlerfolge: beim Mitarbeiter Beteiligt: Mitarbeiter  
Fehlerursache Fehler Fehlerfolge  
Der Mitarbeiter erhält nicht alle 
Anfragen nach Felddaten/-
informationen 
Der Mitarbeiter kann die Anfrage 
nicht umsetzen 
Der Mitarbeiter übermittelt Anfrage 
nach Felddaten/-informationen nicht 
Der Mitarbeiter erhält keine Anfra-
ge nach Felddaten/-informationen 
Der Mitarbeiter kann die Anfrage 
nur fehlerhaft umsetzen 
Der Mitarbeiter übermittelt Anfrage 
nach Felddaten/-informationen nur 
fehlerhaft 
Der Mitarbeiter kann die Anfrage 
nach Felddaten/-informationen nicht 
lesen 
 
Der Mitarbeiter übermittelt Anfrage 
nach Felddaten/-informationen nicht 
termingerecht 
Der Mitarbeiter erhält falsche An-
frage nach Felddaten/-
informationen 
 
Der Mitarbeiter übermittelt Anfrage 
nach Felddaten/-informationen mit 
falschem System 
Der Mitarbeiter erhält die Anfrage 
nach Felddaten/-informationen nicht 
termingerecht 
 Der Mitarbeiter kann eine Anfrage nicht formulieren 
Der Mitarbeiter erhält Anfrage nach 
Felddaten/-informationen doppelt    
Abbildung 79: Fehlerkarte P 
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Fehlerkarte Q 
 
Fehlerketten Nr. III 
Prozess: Pull-Prinzip 
F FFFU
F
FFFU
F Fehler
FF Fehlerfolge 
Person
Prozessschritt
FU Fehlerursache
 
Fehlerfolge: beim Mitarbeiter Beteiligt: Mitarbeiter  
Fehlerursache Fehler Fehlerfolge  
Der Mitarbeiter hat nicht ausrei-
chend Zeit 
Der Mitarbeiter kann die Anfrage 
nicht umsetzen 
Der Mitarbeiter übermittelt Anfrage 
nach Felddaten/-informationen nicht 
Der Mitarbeiter hat eine geringe 
Motivation 
Der Mitarbeiter will die Anfrage 
nicht umsetzen 
Der Mitarbeiter übermittelt Anfrage 
nach Felddaten/-informationen nur 
fehlerhaft 
Der Mitarbeiter hat eine geringe 
Affinität zum Produkt 
Der Mitarbeiter darf die Anfrage 
nicht umsetzen 
Der Mitarbeiter übermittelt Anfrage 
nach Felddaten/-informationen nicht 
termingerecht 
Der Mitarbeiter hat eine geringe 
Affinität zum Unternehmen 
Der Mitarbeiter kann die Anfrage 
nur fehlerhaft umsetzen 
Der Mitarbeiter übermittelt Anfrage 
nach Felddaten/-informationen mit 
falschem System 
Der Mitarbeiter ist keine schriftliche 
Aussage gewöhnt 
Der Mitarbeiter will die Anfrage nur 
fehlerhaft umsetzen 
Der Mitarbeiter kann eine Anfrage 
nicht formulieren 
Der Mitarbeiter hat Angst sich 
schriftlich formulieren zu müssen 
Der Mitarbeiter darf die Anfrage 
nur fehlerhaft umsetzen  
Der Mitarbeiter hat Angst vor 
Rechtschreibe- oder Grammatikfeh-
lern 
  
Der Mitarbeiter sieht eine Notwen-
digkeit der Anfrage von Felddaten/-
informationen nicht 
  
Der Ort der Befragung ist für den 
Mitarbeitern hinderlich   
Der Mitarbeiter weiß nicht, was mit 
der Anfrage geschieht   
Mitarbeiter kennt nicht die Wich-
tigkeit der Anfrage für Problemlö-
sung  
  
Mitarbeiter weiß nicht welche An-
fragen relevant sind   
Die Felddaten-/-
informationsaufnahme wird vom 
Mitarbeiter eher als störend als 
wertschöpfend angesehen 
  
Der Mitarbeiter kennt den Umfang 
der Befragung nicht   
Der Mitarbeiter hat eine andere 
Kernaufgaben   
  Anhang 
Arbeitsüberlastung des Mitarbeiters   
Der Mitarbeiter kann die Anfragen 
nicht fehlerfrei empfangen   
Der Mitarbeiter kann die Anfragen 
nicht sofort empfangen   
Die Mitarbeiter kann keine Anfra-
gen empfangen   
Die Mitarbeiter will keine Anfragen 
empfangen   
Die Mitarbeiter darf keine Anfragen 
empfangen   
Der Mitarbeiter findet falsche An-
fragen in der Datenbank   
Der Mitarbeiter findet keine Anfra-
gen in der Datenbank   
Der Mitarbeiter findet nicht alle 
Anfragen in der Datenbank   
Der Mitarbeiter kann keine alten 
Anfragen an den Kunden finden   
Der Mitarbeiter versteht eine An-
frage falsch   
Der Mitarbeiter versteht eine An-
frage nicht   
Der Mitarbeiter will eine Anfrage 
nicht verstehen   
Abbildung 80: Fehlerkarte Q 
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Fehlerkarte R 
 
Fehlerketten Nr. IV 
Prozess: Pull-Prinzip 
F
FF
FU
F Fehler
FF Fehlerfolge 
Person
Prozessschritt
FU Fehlerursache
 
Fehlerfolge: beim Mitarbeiter Beteiligt: Mitarbeiter  
Fehlerursache Fehler Fehlerfolge  
Der Mitarbeiter hat nicht ausrei-
chend Zeit 
Der Mitarbeiter aus der früheren 
Prozesskette kann die Anfrage nach 
Felddaten/-informationen nicht 
senden 
Der Mitarbeiter erhält nicht alle 
Anfragen nach Feldda-
ten/-informationen 
Der Mitarbeiter hat eine geringe 
Motivation 
Der Mitarbeiter aus der früheren 
Prozesskette will die Anfrage nach 
Felddaten/-informationen nicht 
senden 
Der Mitarbeiter erhält keine Anfra-
ge nach Felddaten/-informationen 
Der Mitarbeiter hat eine geringe 
Affinität zum Produkt 
Der Mitarbeiter aus der früheren 
Prozesskette darf die Anfrage nach 
Felddaten/-informationen nicht 
senden 
Der Mitarbeiter kann die Anfrage 
nach Felddaten/-informationen nicht 
lesen 
Der Mitarbeiter hat eine geringe 
Affinität zum Unternehmen 
Der Mitarbeiter aus der früheren 
Prozesskette kann die Anfrage nach 
Felddaten/-informationen nur feh-
lerhaft senden 
Der Mitarbeiter erhält falsche An-
frage nach Feldda-
ten/-informationen 
Der Mitarbeiter ist keine schriftliche 
Aussage gewöhnt 
Der Mitarbeiter aus der früheren 
Prozesskette will die Anfrage nach 
Felddaten/-informationen nur feh-
lerhaft senden 
Der Mitarbeiter erhält die Anfrage 
nach Felddaten/-informationen nicht 
termingerecht 
Der Mitarbeiter hat Angst sich 
schriftlich formulieren zu müssen 
Der Mitarbeiter aus der früheren 
Prozesskette darf die Anfrage nach 
Felddaten/-informationen nur feh-
lerhaft senden 
Der Mitarbeiter erhält Anfrage nach 
Felddaten/-informationen doppelt  
Der Mitarbeiter hat Angst vor 
Rechtschreibe- oder Grammatikfeh-
lern 
 
 
Der Mitarbeiter sieht eine Notwen-
digkeit der Anfrage von Felddaten/-
informationen nicht 
 
 
Der Ort der Befragung ist für den 
Mitarbeitern hinderlich   
Der Mitarbeiter weiß nicht, was mit 
der Anfrage geschieht   
Mitarbeiter kennt nicht die Wich-
tigkeit der Anfrage für Problemlö-
sung  
  
Mitarbeiter weiß nicht welche An-
fragen relevant sind   
  Anhang 
Die Felddaten-/-
informationsaufnahme wird vom 
Mitarbeiter eher als störend als 
wertschöpfend angesehen 
  
Der Mitarbeiter kennt den Umfang 
der Befragung nicht   
Der Mitarbeiter hat eine andere 
Kernaufgaben   
Arbeitsüberlastung des Mitarbeiters   
Abbildung 81: Fehlerkarte R 
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Fehlerkarte S 
 
Fehlerketten Nr. II 
Prozess: Start Pull-Prinzip 
F FFFFU
F
FUFF
FFFU
F Fehler
FF Fehlerfolge 
Person
Prozessschritt
FU Fehlerursache
 
Fehlerfolge: beim Mitarbeiter Beteiligt: Mitarbeiter  
Fehlerursache Fehler Fehlerfolge  
Der Mitarbeiter erhält nur unzurei-
chende Hinweise bzgl. der Anfrage 
Der Kunde kann die Anfrage  nicht 
übermitteln 
Der Mitarbeiter übermittelt Anfrage 
nach Felddaten/-informationen nicht 
Der Mitarbeiter erhält verspätet 
Hinweise bzgl. der Anfrage 
Der Kunde kann die Anfrage nur 
unzureichend übermitteln 
Der Mitarbeiter übermittelt Anfrage 
nach Felddaten/-informationen nur 
fehlerhaft 
Der Mitarbeiter erhält falsche Hin-
weise bzgl. der Anfrage  
Der Mitarbeiter übermittelt Anfrage 
nach Felddaten/-informationen nicht 
termingerecht 
Der Mitarbeiter erhält widersprüch-
liche Hinweise bzgl. der Anfrage  
Der Mitarbeiter übermittelt Anfrage 
nach Felddaten/-informationen mit 
falschem System 
  Der Mitarbeiter kann eine Anfrage nicht formulieren 
Abbildung 82: Fehlerkarte S 
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Fehlerkarte T 
 
Fehlerketten Nr. III 
Prozess: Start Pull-Prinzip 
F FFFU
F
FFFU
F Fehler
FF Fehlerfolge 
Person
Prozessschritt
FU Fehlerursache
 
Fehlerfolge: beim Mitarbeiter Beteiligt: Mitarbeiter  
Fehlerursache Fehler Fehlerfolge  
Der Mitarbeiter hat nicht ausrei-
chend Zeit 
Der Mitarbeiter kann eine Anfrage 
nicht erstellen 
Der Mitarbeiter übermittelt Anfrage 
nach Felddaten/-informationen nicht 
Der Mitarbeiter hat eine geringe 
Motivation 
Der Mitarbeiter will eine Anfrage 
nicht erstellen 
Der Mitarbeiter übermittelt Anfrage 
nach Felddaten/-informationen nur 
fehlerhaft 
Der Mitarbeiter hat eine geringe 
Affinität zum Produkt 
Der Mitarbeiter darf eine Anfrage 
nicht erstellen 
Der Mitarbeiter übermittelt Anfrage 
nach Felddaten/-informationen nicht 
termingerecht 
Der Mitarbeiter hat eine geringe 
Affinität zum Unternehmen 
Der Mitarbeiter kann eine Anfrage 
nur fehlerhaft erstellen 
Der Mitarbeiter übermittelt Anfrage 
nach Felddaten/-informationen mit 
falschem System 
Der Mitarbeiter ist keine schriftliche 
Aussage gewöhnt 
Der Mitarbeiter will eine Anfrage 
nur fehlerhaft erstellen 
Der Mitarbeiter kann eine Anfrage 
nicht formulieren 
Der Mitarbeiter hat Angst sich 
schriftlich formulieren zu müssen 
Der Mitarbeiter darf eine Anfrage 
nur fehlerhaft erstellen  
Der Mitarbeiter hat Angst vor 
Rechtschreibe- oder Grammatikfeh-
lern 
  
Der Mitarbeiter sieht eine Notwen-
digkeit der Anfrage von Felddaten/-
informationen nicht 
  
Der Ort der Befragung ist für den 
Mitarbeitern hinderlich   
Der Mitarbeiter weiß nicht, was mit 
Informationen geschieht   
Mitarbeiter kennt nicht die Wich-
tigkeit der Kundenaussage für Prob-
lemlösung  
  
Mitarbeiter weiß nicht welche Da-
ten relevant sind   
Die Felddaten-/-
informationsaufnahme wird vom 
Mitarbeiter eher als störend als 
wertschöpfend angesehen 
  
Mitarbeiter kann die Felddaten in 
keinen Kontext setzen   
Mitarbeiter setzt die Felddaten in 
einen falschen Kontext   
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Mitarbeiter setzt die Felddaten in 
einen unzureichenden Kontext   
Der Mitarbeiter benutzt die falsche 
Methode zur Datenauswertung   
Der Mitarbeiter kennt den Umfang 
der Befragung nicht   
Der Mitarbeiter hat eine andere 
Kernaufgaben   
Arbeitsüberlastung des Mitarbeiters   
Abbildung 83: Fehlerkarte T 
  Anhang 
 
Fehlerkarte U 
 
Fehlerketten Nr. V 
Prozess: Pull-Prinzip 
mit/ohne Ländergrenze und 
mit Abteilungsgrenze FU FU
F FF
∆
F Fehler
FF Fehlerfolge 
Person
Prozessschritt
FU Fehlerursache
 
Fehlerfolge: beim Mitarbeiter Sender: Mitarbeiter Empfänger: Mitarbeiter 
Fehlerursache Fehler Fehlerfolge  
Der Mitarbeiter wird nicht wie von 
ihm gewünscht behandelt 
Die Übermittlung von Anfrage nach 
Felddaten/-informationen findet 
nicht  statt 
Der Mitarbeiter erhält nicht alle 
Anfragen nach Felddaten/-
informationen 
Der Mitarbeiter deutet die Wünsche 
des anderen Mitarbeiters falsch 
Die Übermittlung von Anfrage nach 
Felddaten/-informationen findet nur 
bedingt statt 
Der Mitarbeiter erhält keine Anfra-
ge nach Felddaten/-informationen 
Der Mitarbeiter erkennt die Wün-
sche des anderen Mitarbeiters gar 
nicht 
 
Der Mitarbeiter kann die Anfrage 
nach Felddaten/-informationen nicht 
lesen 
Gefühl, der Kommunikationspartner 
ist nicht an der Informationsweiter-
gabe interessiert  
 
Der Mitarbeiter erhält falsche An-
frage nach Felddaten/-
informationen 
Antipathie zum Gegenüber  
Der Mitarbeiter erhält die Anfrage 
nach Felddaten/-informationen nicht 
termingerecht 
Ort der Befragung ist hinderlich  Der Mitarbeiter erhält Anfrage nach Felddaten/-informationen doppelt  
Verschiedenes Alter der Personen   
Verschiedene Geschlechter   
Verschiedene Nationalität    
Unterschiedliche Sprache   
Unterschiedliche soziale Stellungen   
Unterschiedliche Ausbildungen 
(Kaufmann, Ingenieur usw.)   
Die Mitarbeiter benutzen unter-
schiedliche EDV-System   
Abbildung 84: Fehlerkarte U 
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Fehlerkarte V 
 
Fehlerketten Nr. II 
Prozess: Umkehrpunkt 
Push/Pull 
F FFFFU
F
FUFF
FFFU
F Fehler
FF Fehlerfolge 
Person
Prozessschritt
FU Fehlerursache
 
Fehlerfolge: beim Mitarbeiter Beteiligt: Mitarbeiter  
Fehlerursache Fehler Fehlerfolge  
Der Mitarbeiter erhält nicht alle 
Felddaten/-informationen 
Der Mitarbeiter kann die Feldda-
ten/-informationen nicht in eine 
Anfrage umsetzen 
Der Mitarbeiter übermittelt Anfrage 
nach Felddaten/-informationen nicht 
Der Mitarbeiter erhält keine Feldda-
ten/-informationen 
Der Mitarbeiter kann die Feldda-
ten/-informationen nur fehlerhaft in 
eine Anfrage umsetzen 
Der Mitarbeiter übermittelt Anfrage 
nach Felddaten/-informationen nur 
fehlerhaft 
Der Mitarbeiter kann die Feldda-
ten/-informationen nicht lesen  
Der Mitarbeiter übermittelt Anfrage 
nach Felddaten/-informationen nicht 
termingerecht 
Der Mitarbeiter erhält falsche Feld-
daten/-informationen  
Der Mitarbeiter übermittelt Anfrage 
nach Felddaten/-informationen mit 
falschem System 
Der Mitarbeiter erhält die Feldda-
ten/-informationen nicht terminge-
recht 
 Der Mitarbeiter kann eine Anfrage nicht formulieren 
Der Mitarbeiter erhält Felddaten/-
informationen doppelt    
Abbildung 85: Fehlerkarte V 
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Fehlerkarte W 
 
Fehlerketten Nr. III 
Prozess: Umkehrpunkt 
Push/Pull 
F FFFU
F
FFFU
F Fehler
FF Fehlerfolge 
Person
Prozessschritt
FU Fehlerursache
 
Fehlerfolge: beim Mitarbeiter Beteiligt: Mitarbeiter  
Fehlerursache Fehler Fehlerfolge  
Der Mitarbeiter hat nicht ausrei-
chend Zeit 
Der Mitarbeiter kann die Feldda-
ten/-informationen nicht in eine 
Anfrage umsetzen 
Der Mitarbeiter übermittelt Anfrage 
nach Felddaten/-informationen nicht 
Der Mitarbeiter hat eine geringe 
Motivation 
Der Mitarbeiter will die Felddaten/-
informationen nicht in eine Anfrage 
umsetzen 
Der Mitarbeiter übermittelt Anfrage 
nach Felddaten/-informationen nur 
fehlerhaft 
Der Mitarbeiter hat eine geringe 
Affinität zum Produkt 
Der Mitarbeiter darf die Felddaten/-
informationen nicht in eine Anfrage 
umsetzen 
Der Mitarbeiter übermittelt Anfrage 
nach Felddaten/-informationen nicht 
termingerecht 
Der Mitarbeiter hat eine geringe 
Affinität zum Unternehmen 
Der Mitarbeiter kann die Feldda-
ten/-informationen nur fehlerhaft in 
eine Anfrage umsetzen 
Der Mitarbeiter übermittelt Anfrage 
nach Felddaten/-informationen mit 
falschem System 
Der Mitarbeiter ist keine schriftliche 
Aussage gewöhnt 
Der Mitarbeiter will die Felddaten/-
informationen nur fehlerhaft in eine 
Anfrage umsetzen 
Der Mitarbeiter kann eine Anfrage 
nicht formulieren 
Der Mitarbeiter hat Angst sich 
schriftlich formulieren zu müssen 
Der Mitarbeiter darf die Felddaten/-
informationen nur fehlerhaft in eine 
Anfrage umsetzen 
 
Der Mitarbeiter hat Angst vor 
Rechtschreibe- oder Grammatikfeh-
lern 
  
Der Mitarbeiter sieht eine Notwen-
digkeit der Anfrage von Felddaten/-
informationen nicht 
  
Der Ort der Befragung ist für den 
Mitarbeitern hinderlich   
Der Mitarbeiter weiß nicht, was mit 
Informationen geschieht   
Mitarbeiter kennt nicht die Wich-
tigkeit der Kundenaussage für Prob-
lemlösung  
  
Mitarbeiter weiß nicht welche Da-
ten relevant sind   
Die Felddaten-/-
informationsaufnahme wird vom 
Mitarbeiter eher als störend als 
wertschöpfend angesehen 
  
Mitarbeiter kann die Felddaten in 
keinen Kontext setzen   
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Mitarbeiter setzt die Felddaten in 
einen falschen Kontext   
Mitarbeiter setzt die Felddaten in 
einen unzureichenden Kontext   
Der Mitarbeiter benutzt die falsche 
Methode zur Datenauswertung   
Der Mitarbeiter kennt den Umfang 
der Befragung nicht   
Der Mitarbeiter hat eine andere 
Kernaufgaben   
Arbeitsüberlastung des Mitarbeiters   
Der Mitarbeiter kann die Feldda-
ten/-informationen nicht fehlerfrei 
empfangen 
  
Der Mitarbeiter kann die Feldda-
ten/-informationen nicht sofort 
empfangen 
  
Die Mitarbeiter kann keine Feldda-
ten/-informationen empfangen   
Die Mitarbeiter will keine Feldda-
ten/-informationen empfangen   
Die Mitarbeiter darf keine Feldda-
ten/-informationen empfangen   
Der Mitarbeiter findet falsche Feld-
daten/-informationen in der Daten-
bank 
  
Der Mitarbeiter findet keine Feldda-
ten/-informationen in der Datenbank   
Der Mitarbeiter findet nicht alle 
Felddaten/-informationen in der 
Datenbank 
  
Der Mitarbeiter kann keine alten 
Felddaten/-informationen über den 
Kunden finden 
  
Der Mitarbeiter benutzt die falsche 
Methode zu Felddaten/-
informationsauswertung 
  
Abbildung 86: Fehlerkarte W 
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Fehlerkarte X 
 
Fehlerketten Nr. IV 
Prozess: Umkehrpunkt 
Push/Pull F
FF
FU
F Fehler
FF Fehlerfolge 
Person
Prozessschritt
FU Fehlerursache
 
Fehlerfolge: beim Mitarbeiter Beteiligt: Mitarbeiter  
Fehlerursache Fehler Fehlerfolge  
Der Mitarbeiter hat nicht ausrei-
chend Zeit 
Der Mitarbeiter aus der früheren 
Prozesskette kann die Felddaten/-
informationen für eine Anfrage 
nicht senden 
Der Mitarbeiter erhält nicht alle 
Felddaten/-informationen 
Der Mitarbeiter hat eine geringe 
Motivation 
Der Mitarbeiter aus der früheren 
Prozesskette kann die Felddaten/-
informationen für eine Anfrage nur 
fehlerhaft senden 
Der Mitarbeiter erhält keine Feldda-
ten/-informationen 
Der Mitarbeiter hat eine geringe 
Affinität zum Produkt  
Der Mitarbeiter kann die Feldda-
ten/-informationen nicht lesen 
Der Mitarbeiter hat eine geringe 
Affinität zum Unternehmen  
Der Mitarbeiter erhält falsche Feld-
daten/-informationen 
Der Mitarbeiter ist keine schriftliche 
Aussage gewöhnt  
Der Mitarbeiter erhält die Feldda-
ten/-informationen nicht terminge-
recht 
Der Mitarbeiter hat Angst sich 
schriftlich formulieren zu müssen  
Der Mitarbeiter erhält Felddaten/-
informationen doppelt  
Der Mitarbeiter hat Angst vor 
Rechtschreibe- oder Grammatikfeh-
lern 
  
Der Mitarbeiter sieht eine Notwen-
digkeit der Anfrage von Felddaten/-
informationen nicht 
  
Der Ort der Befragung ist für den 
Mitarbeitern hinderlich   
Der Mitarbeiter weiß nicht, was mit 
Informationen geschieht   
Mitarbeiter kennt nicht die Wich-
tigkeit der Kundenaussage für Prob-
lemlösung  
  
Mitarbeiter weiß nicht welche Da-
ten relevant sind   
Die Felddaten-/-
informationsaufnahme wird vom 
Mitarbeiter eher als störend als 
wertschöpfend angesehen 
  
Mitarbeiter kann die Felddaten in 
keinen Kontext setzen   
Anhang   
 
 
Mitarbeiter will die Felddaten in 
keinen Kontext setzen   
Mitarbeiter darf die Felddaten in 
keinen Kontext setzen   
Mitarbeiter setzt die Felddaten in 
einen falschen Kontext   
Mitarbeiter setzt die Felddaten in 
einen unzureichenden Kontext   
Der Mitarbeiter benutzt die falsche 
Methode zur Datenauswertung   
Der Mitarbeiter kennt den Umfang 
der Befragung nicht   
Der Mitarbeiter hat eine andere 
Kernaufgaben   
Arbeitsüberlastung des Mitarbeiters   
Abbildung 87: Fehlerkarte X 
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Fehlerkarte Y 
 
Fehlerketten Nr. II 
Prozess: Ende Push-Prinzip 
F FFFFU
F
FUFF
FFFU
F Fehler
FF Fehlerfolge 
Person
Prozessschritt
FU Fehlerursache
 
Fehlerfolge: beim  
Produkt/Prozess Beteiligt: Mitarbeiter  
Fehlerursache Fehler Fehlerfolge  
Der Mitarbeiter erhält nicht alle 
Felddaten/-informationen 
Der Mitarbeiter kann die Feldda-
ten/-informationen nicht in Verbes-
serungsmaßnahmen umsetzen 
Die Verbesserungsmaßnahmen 
führen zu keiner Verbesserung im 
Feld 
Der Mitarbeiter erhält keine Feldda-
ten/-informationen 
Der Mitarbeiter kann die Feldda-
ten/-informationen nur fehlerhaft in 
Verbesserungsmaßnahmen umset-
zen 
Es werden keine Verbesserungs-
maßnahmen umgesetzt 
Der Mitarbeiter kann die Feldda-
ten/-informationen nicht lesen  
Es werden falsche Verbesserungs-
maßnahmen umgesetzt 
Der Mitarbeiter erhält falsche Feld-
daten/-informationen   
Der Mitarbeiter erhält die Feldda-
ten/-informationen nicht terminge-
recht 
  
Der Mitarbeiter erhält Feldda-
ten/-informationen doppelt    
Abbildung 88: Fehlerkarte Y 
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Fehlerkarte Z 
 
Fehlerketten Nr. III 
Prozess: Ende Push-Prinzip 
F FFFU
F
FFFU
F Fehler
FF Fehlerfolge 
Person
Prozessschritt
FU Fehlerursache
 
Fehlerfolge: beim Pro-
dukt/Prozess Beteiligt: Mitarbeiter  
Fehlerursache Fehler Fehlerfolge  
Der Mitarbeiter hat nicht ausrei-
chend Zeit 
Der Mitarbeiter kann die Feldda-
ten/-informationen nicht in Verbes-
serungsmaßnahmen umsetzen 
Die Verbesserungsmaßnahmen 
führen zu keiner Verbesserung im 
Feld 
Der Mitarbeiter hat eine geringe 
Motivation 
Der Mitarbeiter will die Felddaten/-
informationen nicht in Verbesse-
rungsmaßnahmen umsetzen 
Es werden keine Verbesserungs-
maßnahmen umgesetzt 
Der Mitarbeiter hat eine geringe 
Affinität zum Produkt 
Der Mitarbeiter darf die Felddaten/-
informationen nicht in Verbesse-
rungsmaßnahmen umsetzen 
Es werden falsche Verbesserungs-
maßnahmen umgesetzt 
Der Mitarbeiter hat Angst vor 
Rechtschreibe- oder Grammatikfeh-
lern 
Der Mitarbeiter kann die Feldda-
ten/-informationen nur fehlerhaft in 
Verbesserungsmaßnahmen umset-
zen 
 
Der Mitarbeiter akzeptiert eine 
Felddaten-/-informationsweitergabe 
nicht 
Der Mitarbeiter will die Felddaten/-
informationen nur fehlerhaft in 
Verbesserungsmaßnahmen umset-
zen 
 
Mitarbeiter kennt nicht die Wich-
tigkeit der Kundenaussage für Prob-
lemlösung 
Der Mitarbeiter darf die Felddaten/-
informationen nur fehlerhaft in 
Verbesserungsmaßnahmen umset-
zen 
 
Der Mitarbeiter hat eine geringe 
Affinität zum Unternehmen   
Der Mitarbeiter ist keine schriftliche 
Aussage gewöhnt   
Der Ort der Befragung ist für den 
Mitarbeitern hinderlich   
Der Mitarbeiter weiß nicht, was mit 
Informationen geschieht   
Der Mitarbeiter hat Angst sich 
schriftlich formulieren zu müssen   
Mitarbeiter weiß nicht welche Da-
ten relevant sind   
Die Felddaten-/-
informationsaufnahme wird vom 
Mitarbeiter eher als störend als 
wertschöpfend angesehen 
  
  Anhang 
Mitarbeiter kann die Felddaten in 
keinen Kontext setzen   
Mitarbeiter setzt die Felddaten in 
einen falschen Kontext   
Mitarbeiter setzt die Felddaten in 
einen unzureichenden Kontext   
Der Mitarbeiter benutzt die falsche 
Methode zur Datenauswertung   
Der Mitarbeiter kennt den Umfang 
der Befragung nicht   
Der Mitarbeiter hat eine andere 
Kernaufgaben   
Arbeitsüberlastung des Mitarbeiters   
Der Mitarbeiter will Felddaten/-
informationen nicht liefern   
Der Mitarbeiter kann die Feldda-
ten/-informationen nicht fehlerfrei 
empfangen 
  
Der Mitarbeiter kann die Feldda-
ten/-informationen nicht sofort 
empfangen 
  
Die Mitarbeiter kann keine Feldda-
ten/-informationen empfangen   
Der Mitarbeiter findet falsche Feld-
daten/-informationen in der Daten-
bank 
  
Der Mitarbeiter findet keine Feldda-
ten/-informationen in der Datenbank   
Der Mitarbeiter findet nicht alle 
Felddaten/-informationen in der 
Datenbank 
  
Der Mitarbeiter kann keine alten 
Felddaten/-informationen über den 
Kunden finden 
  
Der Mitarbeiter hat keine Möglich-
keit Felddaten/-informationen ein-
zugeben 
  
Der Mitarbeiter hat nicht die Mög-
lichkeiten Felddaten/-informationen 
einzugeben 
  
Der Mitarbeiter nimmt falsche 
Felddaten/-informationen auf   
Der Mitarbeiter nimmt nicht alle 
Felddaten/-informationen auf   
Der Mitarbeiter schreibt die Feldda-
ten/-informationen erst viel später 
auf 
  
Der Mitarbeiter schreibt die Feldda-
ten/-informationen undeutlich auf   
Der Mitarbeiter benutzt die falsche 
Methode zu Felddaten/-
informationsauswertung 
  
Abbildung 89: Fehlerkarte Z 
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9.2. Quellenangaben zur Methodenbewertung 
Im Folgenden werden erfolgt die Quellenangabe zur Methodenbewertung aus Kapitel 2.6.4 
Werstromdesign 
 
Merkmal Ausprägung 
Strukturierung der Prozesskomplexität ?276 
Unterstützung der Prozesssicht ?277 
Unterscheidung von Arten des Transports (Push-/Pull-Prinzip) ?278 
Darstellbarkeit von Schnittstellen zwischen den Prozesselementen ?279 
Darstellbarkeit der gesamten Prozesskette ?280 
Darstellbarkeit verschiedener Ebenen der Prozesse und ihrer Schnittstellen ?281 
Darstellbarkeit der Komponente Zeit ?282 
Unterstützung von zyklischem Verbesserungsprozess ?283 
Automatisierbarkeit der Analyse ?284 
Erlernbarkeit, Anwendbarkeit und niedrige Investitionskosten ?285 
Ableiten und Verfolgung von Maßnahmen in der Methode möglich ?286 
 
                                                 
276 vgl. Rother/Shook (2000), Sehen lernen, S. 13 
277 vgl. Rother/Shook (2000), Sehen lernen, S. 7-8 
278 vgl. Rother/Shook (2000), Sehen lernen, S. 27 
279 vgl. Rother/Shook (2000), Sehen lernen, S. 26 
280 vgl. Rother/Shook (2000), Sehen lernen, S. 3 
281 vgl. Rother/Shook (2000), Sehen lernen, S. 5 und 26 
282 vgl. Rother/Shook (2000), Sehen lernen, S. 20 und 30 
283 vgl. Rother/Shook (2000), Sehen lernen, S. 9 
284 vgl. Rother/Shook (2000), Sehen lernen, S. 9 
285 vgl. Rother/Shook (2000), Sehen lernen, S. 4, 9 und 15 
286 vgl. Rother/Shook (2000), Sehen lernen, S. 4, 86-101 
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WSD in der Administration 
 
Merkmal Ausprägung 
Strukturierung der Prozesskomplexität ?287 
Unterstützung der Prozesssicht ?288 
Unterscheidung von Arten des Transports (Push-/Pull-Prinzip) ?289 
Darstellbarkeit von Schnittstellen zwischen den Prozesselementen ?290 
Darstellbarkeit der gesamten Prozesskette ?291 
Darstellbarkeit verschiedener Ebenen der Prozesse und ihrer Schnittstellen ?292 
Darstellbarkeit der Komponente Zeit ?293 
Unterstützung von zyklischem Verbesserungsprozess ?294 
Automatisierbarkeit der Analyse ?295 
Erlernbarkeit, Anwendbarkeit und niedrige Investitionskosten ?296 
Ableiten und Verfolgung von Maßnahmen in der Methode möglich ?297 
 
 
                                                 
287 vgl. Wiegand/Franck (2004), Lean Administration I, S. 32-33 
288 vgl. Wiegand/Franck (2004), Lean Administration I, S. 16 und 41 
289 vgl. Wiegand/Franck (2004), Lean Administration I, S. 75 
290 vgl. Wiegand/Franck (2004), Lean Administration I, S. 35 
291 vgl. Wiegand/Franck (2004), Lean Administration I, S. 32 
292 vgl. Wiegand/Franck (2004), Lean Administration I, S. 75 
293 vgl. Wiegand/Franck (2004), Lean Administration I, S. 35 
294 vgl. Wiegand/Franck (2004), Lean Administration I, S. 33-34 
295 vgl. Wiegand/Franck (2004), Lean Administration I, S. 59 
296 vgl. Wiegand/Franck (2004), Lean Administration I, S. 67 
297 vgl. Rother/Shook (2000), Sehen lernen, S. 4, 86-101 
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Entity-Relationship-Diagramm 
 
Merkmal Ausprägung 
Strukturierung der Prozesskomplexität ?298 
Unterstützung der Prozesssicht ?299 
Unterscheidung von Arten des Transports (Push-/Pull-Prinzip) ?300 
Darstellbarkeit von Schnittstellen zwischen den Prozesselementen ?301 
Darstellbarkeit der gesamten Prozesskette ?302 
Darstellbarkeit verschiedener Ebenen der Prozesse und ihrer Schnittstellen ?303 
Darstellbarkeit der Komponente Zeit ?304 
Unterstützung von zyklischem Verbesserungsprozess ?305 
Automatisierbarkeit der Analyse ?306 
Erlernbarkeit, Anwendbarkeit und niedrige Investitionskosten ?307 
Ableiten und Verfolgung von Maßnahmen in der Methode möglich ?308 
 
                                                 
298 vgl. Chen/Knöll (1991), Der Entity-Relationship-Ansatz, S. 26 
299 vgl. Chen/Knöll (1991), Der Entity-Relationship-Ansatz, S. 59-67 
300 vgl. Chen/Knöll (1991), Der Entity-Relationship-Ansatz, S. 35-46 
301 vgl. Chen/Knöll (1991), Der Entity-Relationship-Ansatz, S. 35 
302 vgl. Chen/Knöll (1991), Der Entity-Relationship-Ansatz, S. 25 
303 vgl. Chen/Knöll (1991), Der Entity-Relationship-Ansatz, S. 62 
304 vgl. Chen/Knöll (1991), Der Entity-Relationship-Ansatz, S. 146-151 
305 vgl. Chen/Knöll (1991), Der Entity-Relationship-Ansatz, S. 29 und 111 
306 vgl. Chen/Knöll (1991), Der Entity-Relationship-Ansatz, S. 59 
307 vgl. Chen/Knöll (1991), Der Entity-Relationship-Ansatz, S. 26 und Scheer (2002), ARIS: Von der Vision zur 
praktischen Geschäftsprozesssteuerung, S. 2 
308 vgl. Chen/Knöll (1991), Der Entity-Relationship-Ansatz, S. 25 und 59 
  Anhang 
Petri-Netz 
 
Merkmal Ausprägung 
Strukturierung der Prozesskomplexität ?309 
Unterstützung der Prozesssicht ?310 
Unterscheidung von Arten des Transports (Push-/Pull-Prinzip) ?311 
Darstellbarkeit von Schnittstellen zwischen den Prozesselementen ?312 
Darstellbarkeit der gesamten Prozesskette ?313 
Darstellbarkeit verschiedener Ebenen der Prozesse und ihrer Schnittstellen ?314 
Darstellbarkeit der Komponente Zeit ?315 
Unterstützung von zyklischem Verbesserungsprozess ?316 
Automatisierbarkeit der Analyse ?317 
Erlernbarkeit, Anwendbarkeit und niedrige Investitionskosten ?318 
Ableiten und Verfolgung von Maßnahmen in der Methode möglich ?319 
 
                                                 
309 vgl. Leszak/Eggert (1989), Petri-Netz-Methoden und -Werkzeuge, S. 1 
310 vgl. Beister et al. (1995), Human Integrated Simulation, S. 4 
311 vgl. Beister et al. (1995), Human Integrated Simulation, S. 32 
312 vgl. Beister et al. (1995), Human Integrated Simulation, S. 31 
313 vgl. Leszak/Eggert (1989), Petri-Netz-Methoden und -Werkzeuge, S. 1 
314 vgl. Leszak/Eggert (1989), Petri-Netz-Methoden und -Werkzeuge, S. 2 
315 vgl. Leszak/Eggert (1989), Petri-Netz-Methoden und -Werkzeuge, S. 2 
316 vgl. Leszak/Eggert (1989), Petri-Netz-Methoden und -Werkzeuge, S. 39-40 
317 vgl. Leszak/Eggert (1989), Petri-Netz-Methoden und -Werkzeuge, S. 24 und Beister et al. (1995), Human 
Integrated Simulation, S. 31 
318 vgl. Scheer (2002), ARIS: Von der Vision zur praktischen Geschäftsprozesssteuerung, S. 3 
319 vgl. Beister et al. (1995), Human Integrated Simulation, S. 39-41, Abel (1990), Petri-Netze für Ingenieure,  
S. 1-3 und von Aspern (1993), SPS-Software-Entwicklung mit Petri-Netzen, S. 3 
Anhang   
 
 
ARIS 
 
Merkmal Ausprägung 
Strukturierung der Prozesskomplexität ?320 
Unterstützung der Prozesssicht ?321 
Unterscheidung von Arten des Transports (Push-/Pull-Prinzip) ?322 
Darstellbarkeit von Schnittstellen zwischen den Prozesselementen ?323 
Darstellbarkeit der gesamten Prozesskette ?324 
Darstellbarkeit verschiedener Ebenen der Prozesse und ihrer Schnittstellen ?325 
Darstellbarkeit der Komponente Zeit ?326 
Unterstützung von zyklischem Verbesserungsprozess ?327 
Automatisierbarkeit der Analyse ?328 
Erlernbarkeit, Anwendbarkeit und niedrige Investitionskosten ?329 
Ableiten und Verfolgung von Maßnahmen in der Methode möglich ?330 
 
 
                                                 
320 vgl. Scheer (2002), ARIS: Von der Vision zur praktischen Geschäftsprozesssteuerung, S. 4 
321 vgl. Scheer (2002), ARIS: Von der Vision zur praktischen Geschäftsprozesssteuerung, S. 3 
322 vgl. Scheer (2002), ARIS: Von der Vision zur praktischen Geschäftsprozesssteuerung, S. 4-5 
323 vgl. Scheer (2002), ARIS: Von der Vision zur praktischen Geschäftsprozesssteuerung, S. 12 und Jost/Wagner 
(2002), Das ARIS Toolset, S. 18 
324 vgl. Jost/Wagner (2002), Das ARIS Toolset, S. 17 
325 vgl. Scheer (2002), ARIS: Von der Vision zur praktischen Geschäftsprozesssteuerung, S. 3 und 
Greinke/Zinflou (2002), Prozessmanagement mit ARIS bei der Immobilia AG, S. 105-106 
326 vgl. Jost/Wagner (2002), Das ARIS Toolset, S. 26 
327 vgl. Scheer (2002), ARIS: Von der Vision zur praktischen Geschäftsprozesssteuerung, S. 11-12 
328 vgl. Scheer (2002), ARIS: Von der Vision zur praktischen Geschäftsprozesssteuerung, S. 6 
329 vgl. Scheer (2002), ARIS: Von der Vision zur praktischen Geschäftsprozesssteuerung, S. 4 
330 vgl. Scheer (2002), ARIS: Von der Vision zur praktischen Geschäftsprozesssteuerung, S. 4-14 
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UML 
 
Merkmal Ausprägung 
Strukturierung der Prozesskomplexität ?
331 
Unterstützung der Prozesssicht ?
332 
Unterscheidung von Arten des Transports (Push-/Pull-Prinzip) ?
333 
Darstellbarkeit von Schnittstellen zwischen den Prozesselementen ?
334 
Darstellbarkeit der gesamten Prozesskette ?
335 
Darstellbarkeit verschiedener Ebenen der Prozesse und ihrer Schnittstellen ?
336 
Darstellbarkeit der Komponente Zeit ?
337 
Unterstützung von zyklischem Verbesserungsprozess ?
338 
Automatisierbarkeit der Analyse ?
339 
Erlernbarkeit, Anwendbarkeit und niedrige Investitionskosten ?
340 
Ableiten und Verfolgung von Maßnahmen in der Methode möglich ?
341 
 
                                                 
331 vgl. Rumpe (2004), Modellierung mit UML, S. 26 und 33 
332 vgl. Rumpe (2004), Modellierung mit UML, S. 42-43 
333 vgl. Rumpe (2004), Modellierung mit UML, S. 51 
334 vgl. Rumpe (2004), Modellierung mit UML, S. 50 
335 vgl. Rumpe (2004), Modellierung mit UML, S. 3 
336 vgl. Rumpe (2004), Modellierung mit UML, S. 59 
337 vgl. Scheer/Trumpold (1996), Qualitätsinformationssysteme, S. 15 und 29-30 
338 vgl. Rumpe (2004), Modellierung mit UML, S. 30 
339 vgl. Rumpe (2004), Modellierung mit UML, S. 32-33 
340 vgl. Rumpe (2004), Modellierung mit UML, S. 32 
341 vgl. Barker (1992), CASE Method, S. 7 und Oestereich et al. (2003), Objektorientierte Geschäftsprozessmo-
dellierung, S. 12 
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Flussdiagramm 
 
Merkmal Ausprägung 
Strukturierung der Prozesskomplexität ?342 
Unterstützung der Prozesssicht ?343 
Unterscheidung von Arten des Transports (Push-/Pull-Prinzip) ?344 
Darstellbarkeit von Schnittstellen zwischen den Prozesselementen ?345 
Darstellbarkeit der gesamten Prozesskette ?346 
Darstellbarkeit verschiedener Ebenen der Prozesse und ihrer Schnittstellen ?347 
Darstellbarkeit der Komponente Zeit ?348 
Unterstützung von zyklischem Verbesserungsprozess ?349 
Automatisierbarkeit der Analyse ?350 
Erlernbarkeit, Anwendbarkeit und niedrige Investitionskosten ?351 
Ableiten und Verfolgung von Maßnahmen in der Methode möglich ?352 
 
                                                 
342 vgl. Leszak/Eggert (1989), Petri-Netz-Methoden und -Werkzeuge, S. 1 und VDA-Band 4, Teil 1 (1996), 
Sicherung der Qualität vor Serieneinsatz, S. 12 
343 vgl. Leszak/Eggert (1989), Petri-Netz-Methoden und -Werkzeuge, S. 4 
344 vgl. DIN 66001 (1983), S. 2 und 5-6 
345 vgl. DIN 66001 (1983), S. 6 
346 vgl. DIN 66001 (1983), S. 2 
347 vgl. DIN 66001 (1983), S. 2 
348 vgl. DIN 66001 (1983), S. 11 
349 vgl. DIN 66001 (1983), S. 3-7 
350 vgl. Winkelhofer (1997), Methoden für Management und Projekte, S. 299 
351 vgl. DIN 66001 (1983), S. 3-7 und Winkelhofer (1997), Methoden für Management und Projekte, S. 299 
352 vgl. DIN 66001 (1983), S. 3-7 
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Netzplan 
 
Merkmal Ausprägung 
Strukturierung der Prozesskomplexität ?353 
Unterstützung der Prozesssicht ?354 
Unterscheidung von Arten des Transports (Push-/Pull-Prinzip) ?355 
Darstellbarkeit von Schnittstellen zwischen den Prozesselementen ?356 
Darstellbarkeit der gesamten Prozesskette ?357 
Darstellbarkeit verschiedener Ebenen der Prozesse und ihrer Schnittstellen ?358 
Darstellbarkeit der Komponente Zeit ?359 
Unterstützung von zyklischem Verbesserungsprozess ?360 
Automatisierbarkeit der Analyse ?361 
Erlernbarkeit, Anwendbarkeit und niedrige Investitionskosten ?362 
Ableiten und Verfolgung von Maßnahmen in der Methode möglich ?363 
 
 
                                                 
353 vgl. Eversheim (1992), Störungsmanagement in der Montage, S. 60 und DIN 69900. Teil 1 (1987), S. 2 
354 vgl. Eversheim (1992), Störungsmanagement in der Montage, S. 60 und DIN 69900. Teil 1 (1987), S. 2 
355 vgl. Pfeifer (1993), Qualitätsmanagement, S. 43 
356 vgl. DIN 69900. Teil 1 (1987), S. 2 
357 vgl. Eversheim (1992), Störungsmanagement in der Montage, S. 61 und DIN 69900. Teil 1 (1987), S. 2 
358 vgl. Eversheim (1992), Störungsmanagement in der Montage, S. 61 
359 vgl. Eversheim (1992), Störungsmanagement in der Montage, S. 63 und DIN 69900. Teil 1 (1987), S. 5-6 
360 vgl. Pfeifer (1993), Qualitätsmanagement, S. 43 und Theden/Colsmann (1997), Qualitätstechniken, S. 61 
361 vgl. Eversheim (1992), Störungsmanagement in der Montage, S. 60 und DIN 69900. Teil 1 (1987), S. 2 
362 vgl. Eversheim (1992), Störungsmanagement in der Montage, S. 60-61 und 66 
363 vgl. Eversheim (1992), Störungsmanagement in der Montage, S. 60-61 
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FMEA 
 
Merkmal Ausprägung 
Strukturierung der Prozesskomplexität ?364 
Unterstützung der Prozesssicht ?365 
Unterscheidung von Arten des Transports (Push-/Pull-Prinzip) ?366 
Darstellbarkeit von Schnittstellen zwischen den Prozesselementen ?367 
Darstellbarkeit der gesamten Prozesskette ?368 
Darstellbarkeit verschiedener Ebenen der Prozesse und ihrer Schnittstellen ?369 
Darstellbarkeit der Komponente Zeit ?370 
Unterstützung von zyklischem Verbesserungsprozess ?371 
Automatisierbarkeit der Analyse ?372 
Erlernbarkeit, Anwendbarkeit und niedrige Investitionskosten ?373 
Ableiten und Verfolgung von Maßnahmen in der Methode möglich ?374 
 
                                                 
364 vgl. VDA-Band 4, Teil 3 (2003), System FMEA, S. 10 und Goebbels/Jakob (2004), Geschäftsprozess-FMEA, 
S. 13 
365 vgl. Goebbels/Jakob (2004), Geschäftsprozess-FMEA, S. 17 und Pfeifer (2001), Qualitätsmanagement, S. 397 
366 vgl.VDA-Band 4, Teil 3 (2003), System FMEA, S. 53-56 
367 vgl. VDA-Band 4, Teil 3 (2003), System FMEA, S. 8 und Pfeifer (2001), Qualitätsmanagement, S. 397-398 
368 vgl. Goebbels/Jakob (2004), Geschäftsprozess-FMEA, S. 17 und Kamiske/Brauer (1993), Qualitätsmanage-
ment von A bis Z, S. 29 und 33 
369 vgl. VDA-Band 4, Teil 3 (2003), System FMEA, S. 25-26 
370 vgl. Bläsing (1995), Werkzeuge für Simultaneous Engineering, S. 56 und Kamiske/Brauer (1993), Qualitäts-
management von A bis Z, S. 29 
371 vgl. Pfeifer (2001), Qualitätsmanagement, S. 394-395 
372 vgl. Kamiske/Brauer (1993), Qualitätsmanagement von A bis Z, S. 29 und Pfeifer (2001), Qualitätsmanage-
ment, S.  407-408 
373 vgl. Kamiske/Brauer (1993), Qualitätsmanagement von A bis Z, S. 29, Pfeifer (2001), Qualitätsmanagement, 
S. 405-407 und Masing (1994), Handbuch Qualitätsmanagement, S. 422 
374 vgl. Goebbels/Jakob (2004), Geschäftsprozess-FMEA, S. 15 und VDA-Band 4, Teil 3 (2003), System FMEA, 
S. 71 
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Geschäftsprozess-FMEA 
 
Merkmal Ausprägung 
Strukturierung der Prozesskomplexität ?375 
Unterstützung der Prozesssicht ?376 
Unterscheidung von Arten des Transports (Push-/Pull-Prinzip) ?377 
Darstellbarkeit von Schnittstellen zwischen den Prozesselementen ?378 
Darstellbarkeit der gesamten Prozesskette ?379 
Darstellbarkeit verschiedener Ebenen der Prozesse und ihrer Schnittstellen ?380 
Darstellbarkeit der Komponente Zeit ?381 
Unterstützung von zyklischem Verbesserungsprozess ?382 
Automatisierbarkeit der Analyse ?383 
Erlernbarkeit, Anwendbarkeit und niedrige Investitionskosten ?384 
Ableiten und Verfolgung von Maßnahmen in der Methode möglich ?385 
 
                                                 
375 vgl. Goebbels/Jakob (2004), Geschäftsprozess-FMEA, S. 7 und 68 
376 vgl. Goebbels/Jakob (2004), Geschäftsprozess-FMEA, S. 17 und Pfeifer (2001), Qualitätsmanagement, S. 62 
377 vgl. Goebbels/Jakob (2004), Geschäftsprozess-FMEA, S. 75-78 
378 vgl. Goebbels/Jakob (2004), Geschäftsprozess-FMEA, S. 68 und 73 
379 vgl. Goebbels/Jakob (2004), Geschäftsprozess-FMEA, S. 17 und Kamiske/Brauer (1993), Qualitätsmanage-
ment von A bis Z, S. 29 und 33 
380 vgl. Goebbels/Jakob (2004), Geschäftsprozess-FMEA, S. 71-72 
381 vgl. Goebbels/Jakob (2004), Geschäftsprozess-FMEA, S. 70 
382 vgl. Pfeifer (2001), Qualitätsmanagement, S. 60 
383 vgl. Goebbels/Jakob (2004), Geschäftsprozess-FMEA, S. 95-101  
384 vgl. Kamiske/Brauer (1993), Qualitätsmanagement von A bis Z, S. 29 und Masing (1994), Handbuch Quali-
tätsmanagement, S. 422  
385 vgl. Goebbels/Jakob (2004), Geschäftsprozess-FMEA, S. 86 und 97 
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Human-FMEA 
 
Merkmal Ausprägung 
Strukturierung der Prozesskomplexität ?386 
Unterstützung der Prozesssicht ?387 
Unterscheidung von Arten des Transports (Push-/Pull-Prinzip) ?388 
Darstellbarkeit von Schnittstellen zwischen den Prozesselementen ?389 
Darstellbarkeit der gesamten Prozesskette ?390 
Darstellbarkeit verschiedener Ebenen der Prozesse und ihrer Schnittstellen ?391 
Darstellbarkeit der Komponente Zeit ?392 
Unterstützung von zyklischem Verbesserungsprozess ?393 
Automatisierbarkeit der Analyse ?394 
Erlernbarkeit, Anwendbarkeit und niedrige Investitionskosten ?395 
Ableiten und Verfolgung von Maßnahmen in der Methode möglich ?396 
 
 
                                                 
386 vgl. Algedri/Frieling (2001), Human-FMEA, S. 21 
387 vgl. Algedri/Frieling (2001), Human-FMEA, S. 5 und Goebbels/Jakob (2004), Geschäftsprozess-FMEA,  
S. 19 
388 vgl.Algedri/Frieling (2001), Human-FMEA, S. 24 
389 vgl. Algedri/Frieling (2001), Human-FMEA, S. 5 
390 vgl. Algedri/Frieling (2001), Human-FMEA, S. 20 
391 vgl. Algedri/Frieling (2001), Human-FMEA, S. 23 und Goebbels/Jakob (2004), Geschäftsprozess-FMEA,  
S. 20 
392 vgl. Goebbels/Jakob (2004), Geschäftsprozess-FMEA, S. 20 
393 vgl. Algedri/Frieling (2001), Human-FMEA, S. 5 
394 vgl. Algedri/Frieling (2001), Human-FMEA, S. 26 
395 vgl. Kamiske/Brauer (1993), Qualitätsmanagement von A bis Z, S. 29 und Masing (1994), Handbuch Quali-
tätsmanagement, S. 422 
396 vgl. Algedri/Frieling (2001), Human-FMEA, S. 4 
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Info-EEA 
 
Merkmal Ausprägung 
Strukturierung der Prozesskomplexität ?397 
Unterstützung der Prozesssicht ?398 
Unterscheidung von Arten des Transports (Push-/Pull-Prinzip) ?399 
Darstellbarkeit von Schnittstellen zwischen den Prozesselementen ?400 
Darstellbarkeit der gesamten Prozesskette ?401 
Darstellbarkeit verschiedener Ebenen der Prozesse und ihrer Schnittstellen ?402 
Darstellbarkeit der Komponente Zeit ?403 
Unterstützung von zyklischem Verbesserungsprozess ?404 
Automatisierbarkeit der Analyse ?405 
Erlernbarkeit, Anwendbarkeit und niedrige Investitionskosten ?406 
Ableiten und Verfolgung von Maßnahmen in der Methode möglich ?407 
 
                                                 
397 vgl. Pfeifer/Franke (1998), Qualitätsinformationssysteme, S. 92-93 
398 vgl. Pfeifer/Franke (1998), Qualitätsinformationssysteme, S. 92-93 
399 vgl. Pfeifer/Franke (1998), Qualitätsinformationssysteme, S. 91-93 
400 vgl. Pfeifer/Franke (1998), Qualitätsinformationssysteme, S. 92-93 
401 vgl. Pfeifer/Franke (1998), Qualitätsinformationssysteme, S. 92 
402 vgl. Pfeifer/Franke (1998), Qualitätsinformationssysteme, S. 92 
403 vgl. Bläsing (1995), Werkzeuge für Simultaneous Engineering, S. 56 und Kamiske/Brauer (1993), Qualitäts-
management von A bis Z, S. 29 
404 vgl. Pfeifer/Franke (1998), Qualitätsinformationssysteme, S. 91 
405 vgl. Pfeifer/Franke (1998), Qualitätsinformationssysteme, S. 93 
406 vgl. Kamiske/Brauer (1993), Qualitätsmanagement von A bis Z, S. 29, Pfeifer (1993), Qualitätsmanagement, 
S. 405-407 und Masing (1994), Handbuch Qualitätsmanagement, S. 422 
407 vgl. Pfeifer/Franke (1998), Qualitätsinformationssysteme, S. 92-93 
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Fehlerbaumanalyse 
 
Merkmal Ausprägung 
Strukturierung der Prozesskomplexität ?408 
Unterstützung der Prozesssicht ?409 
Unterscheidung von Arten des Transports (Push-/Pull-Prinzip) ?410 
Darstellbarkeit von Schnittstellen zwischen den Prozesselementen ?411 
Darstellbarkeit der gesamten Prozesskette ?412 
Darstellbarkeit verschiedener Ebenen der Prozesse und ihrer Schnittstellen ?413 
Darstellbarkeit der Komponente Zeit ?414 
Unterstützung von zyklischem Verbesserungsprozess ?415 
Automatisierbarkeit der Analyse ?416 
Erlernbarkeit, Anwendbarkeit und niedrige Investitionskosten ?417 
Ableiten und Verfolgung von Maßnahmen in der Methode möglich ?418 
 
                                                 
408 vgl. Pfeifer (1993), Qualitätsmanagement, S. 78-79 und Bläsing (1995), Werkzeuge für Simultaneous Engi-
neering, S. 65 
409 vgl. VDA-Band 4, Teil 1 (1996), Sicherung der Qualität vor Serieneinsatz, S. 73 
410 vgl. VDA-Band 4, Teil 1 (1996), Sicherung der Qualität vor Serieneinsatz, S. 75-76 
411 vgl. Pfeifer (1993), Qualitätsmanagement, S. 78-79 
412 vgl. Pfeifer (1993), Qualitätsmanagement, S. 78-79 und Bläsing (1995), Werkzeuge für Simultaneous Engi-
neering, S. 65 
413 vgl. Theden/Colsmann (1997), Qualitätstechniken, S. 50 
414 vgl. VDA-Band 4, Teil 1 (1996), Sicherung der Qualität vor Serieneinsatz, S. 74 
415 vgl. VDA-Band 4, Teil 1 (1996), Sicherung der Qualität vor Serieneinsatz, S. 79-80 
416 vgl. Pfeifer (1993), Qualitätsmanagement, S. 82 
417 vgl. Masing (1994), Handbuch Qualitätsmanagement, S. 422 
418 vgl. Bläsing (1995), Werkzeuge für Simultaneous Engineering, S. 65 
  Anhang 
PSM 
 
Merkmal Ausprägung 
Strukturierung der Prozesskomplexität ?419 
Unterstützung der Prozesssicht ?420 
Unterscheidung von Arten des Transports (Push-/Pull-Prinzip) ?421 
Darstellbarkeit von Schnittstellen zwischen den Prozesselementen ?422 
Darstellbarkeit der gesamten Prozesskette ?423 
Darstellbarkeit verschiedener Ebenen der Prozesse und ihrer Schnittstellen ?424 
Darstellbarkeit der Komponente Zeit ?425 
Unterstützung von zyklischem Verbesserungsprozess ?426 
Automatisierbarkeit der Analyse ?427 
Erlernbarkeit, Anwendbarkeit und niedrige Investitionskosten ?428 
Ableiten und Verfolgung von Maßnahmen in der Methode möglich ?429 
 
                                                 
419 vgl. Prefi (2003), Qualitätsorientierte Unternehmensführung, S. 66 und Prefi (1995), Entwicklung eines Mo-
dells für das prozeßorientierte Qualitätsmanagement, S. 80 
420 vgl. Prefi (2003), Qualitätsorientierte Unternehmensführung, S. 68 und Prefi (1995), Entwicklung eines Mo-
dells für das prozeßorientierte Qualitätsmanagement, S. 80 
421 vgl. Prefi (2003), Qualitätsorientierte Unternehmensführung, S. 67 
422 vgl. Prefi (2003), Qualitätsorientierte Unternehmensführung, S. 67 und Prefi (1995), Entwicklung eines Mo-
dells für das prozeßorientierte Qualitätsmanagement, S. 82 
423 vgl. Prefi (2003), Qualitätsorientierte Unternehmensführung, S. 66 und Prefi (1995), Entwicklung eines Mo-
dells für das prozeßorientierte Qualitätsmanagement, S. 86 
424 vgl. Prefi (2003), Qualitätsorientierte Unternehmensführung, S. 67-68 und Prefi (1995), Entwicklung eines 
Modells für das prozeßorientierte Qualitätsmanagement, S. 85 
425 vgl. Prefi (2003), Qualitätsorientierte Unternehmensführung, S. 66 
426 vgl. Prefi (1995), Entwicklung eines Modells für das prozeßorientierte Qualitätsmanagement, S. 83-84 
427 vgl. Prefi (1995), Entwicklung eines Modells für das prozeßorientierte Qualitätsmanagement, S. 80-88 
428 vgl. Prefi (1995), Entwicklung eines Modells für das prozeßorientierte Qualitätsmanagement, S. 84 und 86 
429 vgl. Prefi (2003), Qualitätsorientierte Unternehmensführung, S. 93 
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iPSM 
 
Merkmal Ausprägung 
Strukturierung der Prozesskomplexität ?430 
Unterstützung der Prozesssicht ?431 
Unterscheidung von Arten des Transports (Push-/Pull-Prinzip) ?432 
Darstellbarkeit von Schnittstellen zwischen den Prozesselementen ?433 
Darstellbarkeit der gesamten Prozesskette ?434 
Darstellbarkeit verschiedener Ebenen der Prozesse und ihrer Schnittstellen ?435 
Darstellbarkeit der Komponente Zeit ?436 
Unterstützung von zyklischem Verbesserungsprozess ?437 
Automatisierbarkeit der Analyse ?438 
Erlernbarkeit, Anwendbarkeit und niedrige Investitionskosten ?439 
Ableiten und Verfolgung von Maßnahmen in der Methode möglich ?440 
 
                                                 
430 vgl. Pfeifer/Franke (1998), Qualitätsinformationssysteme, S. 85-86 
431 vgl. Pfeifer/Franke (1998), Qualitätsinformationssysteme, S. 85-86 
432 vgl. Pfeifer/Franke (1998), Qualitätsinformationssysteme, S. 86 
433 vgl. Pfeifer/Franke (1998), Qualitätsinformationssysteme, S. 85-86 
434 vgl. Pfeifer/Franke (1998), Qualitätsinformationssysteme, S. 85-86 
435 vgl. Pfeifer/Franke (1998), Qualitätsinformationssysteme, S. 85-86 
436 vgl. Prefi (2003), Qualitätsorientierte Unternehmensführung, S. 93 
437 vgl. Pfeifer/Franke (1998), Qualitätsinformationssysteme, S. 88-90 
438 vgl. Pfeifer/Franke (1998), Qualitätsinformationssysteme, S. 93 
439 vgl. Pfeifer/Franke (1998), Qualitätsinformationssysteme, S. 86 
440 vgl. Prefi (2003), Qualitätsorientierte Unternehmensführung, S. 93 
  Anhang 
Ursache-Wirkungs-Diagramm 
 
Merkmal Ausprägung 
Strukturierung der Prozesskomplexität ?441 
Unterstützung der Prozesssicht ?442 
Unterscheidung von Arten des Transports (Push-/Pull-Prinzip) ?443 
Darstellbarkeit von Schnittstellen zwischen den Prozesselementen ?444 
Darstellbarkeit der gesamten Prozesskette ?445 
Darstellbarkeit verschiedener Ebenen der Prozesse und ihrer Schnittstellen ?446 
Darstellbarkeit der Komponente Zeit ?447 
Unterstützung von zyklischem Verbesserungsprozess ?448 
Automatisierbarkeit der Analyse ?449 
Erlernbarkeit, Anwendbarkeit und niedrige Investitionskosten ?450 
Ableiten und Verfolgung von Maßnahmen in der Methode möglich ?451 
                                                 
441 vgl. Theden/Colsmann (1997), Qualitätstechniken, S. 36 und Winkelhofer (1997), Methoden für Management 
und Projekte, S. 247 
442 vgl. Winkelhofer (1997), Methoden für Management und Projekte, S. 247-249 
443 vgl. Winkelhofer (1997), Methoden für Management und Projekte, S. 247-249 
444 vgl. Winkelhofer (1997), Methoden für Management und Projekte, S. 247-249 
445 vgl. Winkelhofer (1997), Methoden für Management und Projekte, S. 247-249 
446 vgl. Winkelhofer (1997), Methoden für Management und Projekte, S. 247-249 
447 vgl. Theden/Colsmann (1997), Qualitätstechniken, S. 37 
448 vgl. Winkelhofer (1997), Methoden für Management und Projekte, S. 248 
449 vgl. Winkelhofer (1997), Methoden für Management und Projekte, S. 247-249 
450 vgl. Kamiske/Brauer (1993), Qualitätsmanagement von A bis Z, S. 100-102 und Masing (1994), Handbuch 
Qualitätsmanagement, S. 422 
451 vgl. Theden/Colsmann (1997), Qualitätstechniken, S. 36 und VDA-Band 4, Teil 1 (1996), Sicherung der 
Qualität vor Serieneinsatz, S. 175 
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07/1999 – 04/2001 Studentische Hilfskraft am Fraunhofer-Institut Lasertechnik, Aachen 
06/2001 – 11/2001 Studentische Hilfskraft bei der Impella Cardiotechnik AG, Abteilung 
Qualitätsmanagement/Qualitätssicherung, Aachen 
01/2002 – 08/2002 Studentische Hilfskraft in der Abteilung Qualitätsmanagement des 
Lehrstuhls für Fertigungsmesstechnik und Qualitätsmanagement, 
Werkzeugmaschinenlabor WZL der RWTH Aachen 
Berufserfahrung    
09/2002 – 3/2007 Wissenschaftlicher Mitarbeiter in der Abteilung Qualitätsmanage-
ment des Lehrstuhls für Fertigungsmesstechnik und Qualitätsmana-
gement, Werkzeugmaschinenlabor WZL der RWTH Aachen 
Seit 03/2007 Mitarbeiter der Caterpillar Motoren GmbH und Co. KG, Kiel 
 
Gettorf, im Mai 2007   Andreas Wenholt 
